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Xi

Glosario

Pensiones: Apoyo econdmico resultado del esfuerzo de toda una vida laboral por parte de

la ciudadania, para vivir de forma digna

Plan de mercadeo: Gestidon de andlisis para conocer del mercado los segmentos, las

necesidades, los productos y las oportunidades.

Portafolio de servicios: Documento donde esta la informacién de la empresa, de forma

breve, donde los clientes puedan conocer esta que les puede ofrecer en el mercado.

Presupuesto: Plan de recursos de una empresa con el objetivo de lograr las metas

propuestas durante un cierto periodo de tiempo.

Competitividad: Capacidad de una empresa para obtener mejores rentabilidades en los

negocios con respecto a los competidores el mercado.

Estrategia: Es la forma como se formula, se implanta y se evalda las decisiones que toma

la empresa para lograr los objetivos propuestos.

Sostenibilidad: Es la forma como se asegura que la empresa permanezca en el largo plazo,

contribuyendo al desarrollo econémica y social.
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Introduccion

Las pensiones han permitido que las personas puedan vivir los ultimos afios de forma
digna, después de haber entregado su existencia a beneficiar con sus talentos a la sociedad, por

medio del trabajo y de las diferentes ocupaciones que tuvieron a lo largo de la capacidad laboral.

En los dltimos afios, el tema de las pensiones ha sufrido crisis por diferentes razones, por
lo cual los gobiernos se han visto en la obligaciéon de tomar medidas normativas que permitan
hacer sostenible el sistema, con el objetivo de cumplir en el pago de la jubilaciéon a los

ciudadanos que se han ganado este derecho.

Aunque ha sido una obligacion el pago de pensiones para los trabajadores, y de esta forma
garantizar la sostenibilidad del sistema, evitando una crisis fiscal, en cuanto a las finanzas
publicas se refiere, todavia la cultura en este tipo de servicios es poca, por lo que el pago
voluntario de pensiones no es atractivo para las personas independientes, quienes no tiene

conciencia de los beneficios que trae para la vejez.

Por esta razon, es necesario que la empresa Proteccion S.A disefie un plan de mercadeo
que permita aumentar la afiliacién en las pensiones voluntarias, y de esta forma llevar al
crecimiento de la empresa en el préximo afio, con un grado de competitividad en el mercado que

permita la sostenibilidad.
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Abstract

The pensions have allowed the people to live the past few years in a dignified way, after
having given their existence to benefit from their talents to society, through work and the

different occupations they had throughout their work capacity.

In recent years, the issue of pensions has suffered a crisis for different reasons, which is
why governments have been obliged to take regulatory measures to make the system sustainable,
with the objective of fulfilling the payment of retirement To the citizens who have earned this

right.

Although it has been an obligation to pay pensions to workers, and in this way guarantee
the sustainability of the system, avoiding a fiscal crisis, as far as public finances are concerned,
the culture in this type of services is still small, so That voluntary pension payments are not

attractive to independent people, who are not aware of the benefits they bring to old age.

For this reason, it is necessary for the company Proteccidén SA to design a marketing plan
to increase membership in voluntary pensions, and thus to lead to the growth of the company in

the coming year, with a degree of market competitiveness that Enable sustainability.
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Resumen ejecutivo

El presente trabajo busca aumentar la afiliacion de un sector de la poblacién a las
pensiones voluntarias, y asi asegurar el crecimiento de la empresa Proteccién S.A en el mercado,

teniendo en cuenta los competidores de trayectoria con los que cuenta.

Para esto, se investiga la resefia histérica de la empresa, incluyendo la misién, visién y
valores corporativos, buscando de esta forma tener un conocimiento de la trayectoria que ha

tenido en el mercado, y el papel que ha desempeiiado en este en conjunto con los competidores.

Posteriormente, se procede a realizar un andlisis, tanto interno como externo, y de esta
forma determinar las debilidades, fortalezas, amenazas y oportunidades que tiene la empresa, asi
como frente a los competidores, y de esta forma llegar a la planeacién de un plan de mercadeo, el

cual se estructura segun las necesidades que se requieren y el presupuesto que se debe invertir.
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1. Etapa de antecedentes

1.1. Justificacion del plan

El sistema de pensiones es un tema delicado para el Estado y la sociedad, debido que ha
presentado serias dudas sobre su sostenibilidad, algunas veces por ignorancia de la propia
poblacidn, otras veces por medidas legislativas que toman los gobiernos, como al aumento de las

semanas de cotizacion y la edad para jubilarse.

Aunque estos factores son ciertos, de igual forma el futuro del hombre no estd asegurado, y

éste debe estar preparado para algo inevitable, pero a la vez incierto como la vejez.

Por esta razon, es indispensable la concientizacion de la ciudadania sobre la importancia de
un ahorro para esa etapa de la vida, por medio de un fondo privado de pensiones, quienes

invierten el dinero para generar utilidades y asegurar los recursos para los pensionados.

Protecciéon S.A Pensiones y Cesantias, como actor en el mercado, debe hacer parte de esa
concientizacion con una estrategia de mercadeo que busque la captacion de nuevos clientes y
fidelizacién de los actuales con un importante crecimiento anual, que genere confianza entre los
usuarios.

Desde la Ley 100 de 1993, surge la posibilidad que los trabajadores puedan tener libre
elecciéon al momento de elegir con quiénes cotizaran la pension, y se abre la oportunidad de
escoger la administradora de estos recursos, que estan entre el régimen de ahorro individual, por

un lado, y el régimen de prima media con prestacion definida, por otro, abriendo la puerta para
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cambiar del régimen pensional colectivo y de reparto simple, al régimen pensional de ahorro

individual con solidaridad. (Ley 100/93)

Asi, en 1994 el negocio previsional en Colombia lo arrancan los principales Bancos del
Sector, tanto nacionales como extranjeros, buscando con esta participacion una alternativa

importante a los accionistas.

Es importante destacar que Proteccioén S.A inicia con importantes inversionistas colombianos,
por lo tanto, es supervisado y vigilado por la Superintendencia Financiera de Colombia encargada

de velar y controlar las actividades de cada régimen.

Entre los accionistas estos regimenes estian: Grupo de Inversiones Suramericana,

Bancolombia S.A y varios accionistas minoritarios.

En Colombia existen 4 fondos de pensiones, de los cuales Porvenir es el mas grande
competidor de Proteccion por ser el fondo con mayor participacion en el mercado en productos

mandatorios.
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Tabla 1. Participacion en el mercado a junio de 2016

Nombre del fondo Numero de afiliados en Colombia

Proteccion 4.124.619 30.16%

Colfondos 1.805.761 13.21%

Fuente: (Porvenir S.A., 2016)

La competencia establecida por bancos, cooperativas y fondos de empleados (AFP:
Pensiones y Cesantias Proteccidon, Skandia, Colfondos, Old Mutual, Porvenir, Davivienda,
Accibn Fiduciaria, Fiducolombia, Fiduciaria GNB, Fiduciaria Popular, Credicorp, Colseguros),
los impulsa a llevar a cabo estrategias de penetracion, con productos similares Pensiones
Voluntarias, las que se convierten en otros modelos de ahorro, que hay que considerar como
competencia directa por los servicios y beneficios que otorgan a sus ahorradores y no solo
centrarse en las AFP, porque ahora el mercado busca captacion de clientes con benéficos extras
para sus ahorradores y esto hace que se pierdan clientes actuales, e impida el ingreso de clientes

potenciales, tanto a corto como largo plazo.

La competencia cada dia incrementa, porque desarrollan estrategias de crecimiento no
usuales, la mayoria de ellos enfocados en los mismos clientes, en las cuales se estdn logrando
resultados mas rapidos, adaptados a modelos de venta agresiva que se enfocan en los mismos
clientes, sin desarrollar una estrategia del potencial real que tiene el mercado de las Pensiones

Voluntarias
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Haciendo un analisis sobre el producto de las pensiones voluntarias, se ha encontrado que
las personas no tienen planes de ahorro, por lo que las empresas deben velar generando
sensibilidad ante la importancia de este tema, ya que se busca incentivar la practica. Unos no lo
hacen porque no ven la necesidad y otros porque realmente no cuentan con los recursos
suficientes para hacerlo, pero en otros casos es porque olvidan que tiene una cuenta ya abierta en
este producto, no saben que tienen beneficios tributarios, optan por métodos tradicionales como

ahorros en los bancos o simplemente no tienen el conocimiento suficiente para su uso.

Entre los ciudadanos también esta la consciencia que cotizar para pensidon es mas un gasto
que una inversion, poniendo a prueba la mentalidad cortoplacista del colombiano, quien piensa

sOlo en el presente, no en el futuro, a vejez y la invalidez.

Asi mismo, existe la creencia entre los nuevos cotizantes, que nunca se van a pensionar,
debido que familiares o personas cercanas han tenido dificultades para tener su mesada, y las

nuevas reformas buscan aumentar la edad de pension, basados en la expectativa de vida del pais.

Los ciudadanos no tienen conciencia de la importancia del ahorro para el retiro en la
vejez, pues no solamente les permitiria vivir, también hacerlo de forma digna. Por lo tanto, se
requiere concientizar a los posibles afiliados en la importancia de la cotizacién a pensiones, por

medio de un plan de mercadeo que permita acercar los servicios a ellos.

Las consecuencias de falta de ahorros en pensién por parte de los colombianos, es que el

sistema se vuelve insostenible, ya que segin Olarte en su articulo de Finanzas Personales “Nunca
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me voy a pensionar”, de 21 millones de trabajadores que tiene el pais, slo siete millones hacen

aportes a seguridad social (Olarte, 2017)

1.2. Reseiia historica de la empresa

Figura 1. Logotipo de la empresa

Proteccion

Pensiones y Cesantias

Fuente: Proteccién S.A
Proteccién S.A., es una empresa perteneciente al Grupo de Inversiones Suramericana, que
se ha convertido en la segunda AFP en cuanto al manejo de fondos de pensiones y cesantias con
unos 1,6 millones de afiliados en el pais. Los fondos administrados por la empresa son: seguros
de cesantia, pensiones voluntarias y pensiones obligatorias. La expansion internacional se da en
el ano 2011 adquiriendo los activos de fondos de pensiones en El Salvador, AFP Crecer y del
banco local Bancolombia. La fusién con el grupo holandés ING, la cual también administra

fondos de pensiones y cesantias, se da en 2013.

El holding colombiano AFP Proteccién fue fundado en 1991, con sede principal Medellin

y sucursales en el resto del pais (BNamericas, 2017).



Tabla 2. Informacion de la compaiiia Proteccion S.A

MNombre

corporativo

Nombre

comercial

Direccion

Teléfono

Fax

Email

Sitio weh

Administradora de Fondos de Pensiones v Cesantias Proteccion

8A

AFP Proteccion

Calle 4% # 63-100, Edificic Torre Proteccion, Medelling

Antioquia, Colombia

57-4-2301700, 37-4-2307500

37-4-2302666

hittp:wwrw . proteccion.com.co/’

Fuente: ( BNamericas, 2017)
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Figura 2. Estructura organizacional
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1.2.1. Estructura Del Area De Mercadeo
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1.2.2. Mercado de pensiones

Las pensiones voluntarias estan dirigidas a personas que tengan las posibilidades de
realizar aportes voluntarios periddicos o sumas Unicas para asegurar la jubilacion, con el fin de
conservar la misma calidad de vida, cubriendo su brecha pensional al momento de obtener su
pension, ademds, tiene como fin incentivar el ahorro y adicional otorgan, a quienes ahorran,
beneficios tributarios definidos en la ley del 30%, los cuales incluyen disminucién en declaracién
de renta, siempre y cuando el ahorro no sea retirado en menos de 10 afios del fondo, permitiendo
la flexibilidad en cuanto a retiros que el cliente necesite, aunque se debe tener en cuenta que si se
retira antes de los diez afios estipulados por la ley, se pierde el beneficio tributario a no ser de que
sea para inversion en vivienda, para ello se cuenta con la asesoria de consultores pensionales y

financieros certificados y especializados en el manejo de este producto.

Lo que se busca es que, con el ahorro adicional en pensién voluntaria, las personas
puedan suplir algunas necesidades que no alcancen a cubrir con su pension obligatoria, la
poblacién estd aumentando su expectativa de vida y las personas a edades avanzadas tienen mas

necesidades por satisfacer en cuanto a salud y atencién personalizada.



1.2.3. Portafolio de servicios

23

Actualmente Proteccidon S.A administra 3 patrimonios autbnomos, cada uno constituido

con escritura publica, personeria juridica y comisién de control, los cuales son: pension

obligatoria, pension voluntaria y cesantias.

Tabla 3. Patrimonios autonomos administrados por Proteccion S.A.

Patrimonios autonomos

Individuales afiliados

Institucionales empleadores

Pension obligatoria

Pension obligatoria:

multifondos

Pension obligatoria:
administracion de

obligaciones pensionales

Pension voluntaria

Pension voluntaria:
multinversion, alternativas
cerradas, mi reserva, mas

proteccion

Pensi16n voluntaria: planes

institucionales

Cesantias

Admimistracion de cesantias

Administracion de cesantias

retroactivas

Fuente: Elaboracién propia
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1.2.4. Areas De Mercadeo Afectadas

Las areas de mercadeo que se pueden ver afectadas o implicadas en la empresa son, el
area de ventas, porque la fuerza comercial puede tal vez no cumplir con el presupuesto asignado
y se puede ver afectado el presupuesto vs los ingresos, tanto de la compania como de la fuerza
comercial; el area financiera porque la compaifiia establece unos indicadores esperados y tal vez

no se cumple con los pardmetros de medicién ni se obtienen los ingresos que se esperan recibir.

1.3. Definicion del sector

1.3.1. Panorama Situacional

Para las pensiones voluntarias existen tanto clientes reales como potenciales,

normalmente los clientes para este producto han sido segtin Restrepo de Uribe y Quiroga (2007):

Hombres o mujeres profesionales, con preferencia en las ramas administrativas, entre 25 y
45 afios, de estratos 4, 5 y 6, en su mayoria empleados con cargos directivos y
administrativos. Ingresos salariales mensuales mayores a $2.500.000. Con capacidad de

ahorro mayor del 6% de sus ingresos. (Restrepo de Uribe y Quiroga, 2007)

Aunque, Proteccién en este momento se encuentra enfocado en “mi reserva”, un producto
que tiene los mismos beneficios tributarios, de ahorro y con un factor de riesgo mas conservador,

pero que va enfocado a personas que devengan a partir de 1 SMMLYV con un ahorro minimo que
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puede ser retirado en cualquier momento y que al igual que las pensiones voluntarias genera

buenos rendimientos en su capital.

Las principales razones por las que (las personas) ahorran son compra de vivienda,
pensando en el futuro, viajar y educacidn; las preferencias de ahorro estdn en las
Pensiones voluntarias, cuentas de ahorro y AFC. Las empresas mas posicionadas son:
Grupo GEA, Davivienda, AVAL, Citibank, Skandia y BBVA. (Restrepo de Uribe y

Quiroga, 2007)

La norma que habilita a estas entidades es el Decreto 2513 de 1987, siendo los recursos de
cada fondo gestionados por expertos en finanzas y analisis econémico, quienes guian a los

afiliados para permitir que se cumplan las metas en el tiempo desea. (Marin, 2016)

1.3.2. Panorama Competitivo

Los fondos administradores de pensiones y cesantias son de intermediacion financiera, de
seguros y servicios conexos, donde también se ubican las demdas compaiiias de seguros generales
y de vida, empresas de medicina prepagada, entidades promotoras de salud (EPS),
administradoras del régimen subsidiado (ARS), administradoras de riesgos laborales (ARL), la
bolsa de valores, comisionistas de bolsa, sociedades administradoras de inversién, Fondo de
garantias de instituciones financieras (Fogafin), casas de cambio, sociedades fiduciarias,
establecimientos bancarios, sociedades de deposito no monetarias y el Banco de la Republica.

“Los fondos administradores de pensiones y cesantias representan un 3,4% del mercado

en el drea.” (Jiménez, Piraquive, Malaver y Rivera, 2011).
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En Colombia el sector de las pensiones y cesantias se divide en: Sistema General de
Pensiones Obligatorias, fondos de pensiones voluntarias y cesantias. Estdn conformadas por
empresas privadas, las cuales se encargan de administrar los recursos de las personas, los cuales
invierten en activos de renta fija y renta variable, para obtener la valorizacion de los ahorros sin

que éstos pierdan valor.

Las entidades que ofrecen pensiones voluntarias son:
* AFP: Pensiones y Cesantias Proteccion
e Skandia

e Colfondos

e Old Mutual

e Porvenir

Las fiduciarias:

* Fiduciaria Davivienda

* Accitn fiduciaria

* Fiducolombia

* Fiduciaria GNB

* Fiduciaria Popular

e Credicorp (Correval)

* Fondo de pensiones Colseguros
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1.4. Resena historica del sector

En el afio de 1946 se introduce el primer régimen pensional en Colombia, creando un
incipiente plan con la Caja Nacional de Prevision Social (Cajanal), instaurando otras cajas a nivel

local, cubriendo solo a los empleados publicos.

Las pensiones al sector privado se reglamentan en 1967 volviéndose obligatorias, con el
Instituto Colombiano de los Seguros Sociales (ICSS), el cual cambia su nombre en 1977 como

Instituto de Seguros Sociales (ISS).

El modelo de pensiones implantado era de prima media, también conocido como reparto
con beneficio definido, es decir, los trabajadores cotizantes ayudan a pagar las mesadas a los

nuevos pensionados.

Aunque el régimen de prima media beneficid a una parte de la poblacién, al tiempo
empezd a mostrar problemas en cuanto a la sostenibilidad financiera, la baja cobertura ofrecida y
la inequidad, teniendo como causas el incumplimiento del Estado, el poco incremento de la baja
cotizacion, los beneficios excesivos a los aportantes, los regimenes especiales para determinados
sectores y el cambio demografico, ya que la poblacién se ha ido envejeciendo, pues hay menos

jovenes que son los aportantes, y mas personas de la tercera edad, que son los beneficiarios.

Anteriormente, el sistema pensional en Colombia presentaba diferentes aspectos entre los
trabajadores privados y publicos. Para los primeros existian los impuestos generales, es decir, los

aportes estaban constituidos por empleadores, empleados y gobierno, representando el 6% del
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salario devengado, aumentando 3 puntos cada 5 afios, segin calculos realizados, hasta llegar a
22% en 1993.

Debido al incumplimiento por parte del Estado, los aportes solo llegaron al 6,5% en 1985,
marcando la insostenibilidad del Instituto de Seguro Social (ISS), haciéndose cada vez mayor el
pasivo pensional. Otro factor que contribuyd a este fendémeno era el bajo aporte que realizaban
los trabajadores publicos, ya que en la mayoria de casos el mismo Estado financiaba la mayor
parte.

Esto provocd que los beneficios otorgados a los empleados publicos fueran muy
superiores a los del ISS, generando que los beneficios fueran superiores al valor capitalizado de

las cotizaciones.

En cuanto a los regimenes especiales, estos generaban una gran carga fiscal para la
nacién. En el caso de Ecopetrol, los empleados, sin cotizar, adquirian pensiones del 75% del
ultimo salario, y con menos de 55 afios. Por su parte, el magisterio tenia derecho a recibir otra

pension adicional de concurrencia. Ambos casos, agravaban el tema pensional en el pais.

En 1993 se promulgé la Ley 100 con el propdsito de corregir los errores en el campo
pensional. La nombrada Ley cre6 el Sistema General de Pensiones bajo dos regimenes: el
Régimen de Prima Media, administrado por las cajas existentes, el ISS y Cajanal; y el régimen de
ahorro individual con solidaridad, administrado por las AFP’s (Administradoras de Fondos de

Pensiones).
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“Los objetivos principales de la Ley 100 eran: el aumento de la cobertura, el equilibro fiscal,
el fortalecimiento del sistema financiero y mejor eficiencia en el manejo de los recursos.”

(Fedesarrollo, 2010)

2. Etapa de alineacion de la filosofia estratégica para el plan de mercadeo

2.1. Analisis de la mision

“Proteger, desde el presente, el futuro de nuestros clientes en la construccion de su

patrimonio y generarle valor en el cumplimiento de sus metas.” (Proteccién S.A)

La empresa se propone asegurar el presente y futuro de los clientes en cuanto al
patrimonio que cada uno de ellos quiere construir, ofreciendo una vejez segura mediante la

pension y activos.

El acompafiamiento de los clientes debe darse siempre para asegurar su permanencia en la
empresa, teniendo en cuenta la proyeccion que estos tienen de sus ahorros cuando termine su vida
laboral, y la proyeccion de la misma, la cual busca la fidelizacion de los clientes, los cuales deben
encontrar la seguridad necesaria que sus ahorros estdn en las mejores manos y con las mejores

garantias.
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2.2. Analisis de la vision

“Ser el principal aliado de nuestros clientes en la construccion y gestion de su patrimonio para el

20207.

(Protecciéon S.A)

La empresa Proteccion S.A tiene como visién la alianza estratégica con los clientes,
proporcionando asesoria técnica en la efectiva inversion de los recursos. De acuerdo al
planteamiento por parte de la compaiiia, se puede optar por estructurar el plan de mercadeo
enfocado en la misioén empresarial, que es acompaiar al cliente hasta lograr las metas propuestas

en el caso del estudio realizado, la captacion de nuevos clientes interesados en tener una pension.

La visién se encuentra bien planteada con respecto al objetivo propuesto, pues busca
brindar tanto a los clientes internos como externos, el conocimiento y el acompafiamiento
necesarios para que se sientan parte de la empresa, logrando la fidelizacidén necesaria y la

captacion de nuevos clientes.

2.3. Analisis de los valores corporativos

“Equidad, respeto, responsabilidad, transparencia.” (Proteccion S.A)
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Los valores de la empresa Protecciéon S.A son un conjunto de principios que generan al
cliente seguridad y credibilidad a la hora de confiar el patrimonio. La equidad, el respeto y la
responsabilidad van acompafiados de un capital humano responsable y transparente, ademas
comprometido en asesorar de una forma efectiva a cada cliente. Esta es la razon por la cual la
empresa Proteccidon es una de las empresas de pensiones y cesantias mas reconocida del pais, y
donde cada fondo de empleados desea hacer negociaciones que generan ganancias y retribuciones

econdmicas, no solo al empleado sino también a la compaiiia.

Tales valores se vienen cumpliendo, teniendo en cuenta la satisfaccion que los clientes
han mostrado al adquirir los servicios de la empresa, asi como la fidelidad que estos han seguido

a lo largo del tiempo, lo que indica un buen manejo hacia el cliente, por parte de los empleados.

2.4. Analisis de la estrategia competitiva de la empresa

La empresa Proteccion ha desarrollado diferentes estrategias competitivas, con las cuales

se ha posicionado en el mercado y se ha reinventado de acuerdo con las necesidades del entorno.

El liderazgo desde el inicio de la compaiiia ha sido un pilar fuerte para el desarrollo de las
estrategias comerciales y empresariales, lo que ha llevado a la empresa a ser pionera en la

administracion de pensiones y cesantias en el pais.

Una de las estrategias que han llevado a la cima a la empresa es la oportunidad de generar

nuevas ideas en el acercamiento al cliente, la captacion de nuevos clientes, la definicion de
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nuevos servicios, ademas de inversiones seguras del patrimonio. Permitiendo a los empleados y

clientes, ser participes de la identificacion de nuevas necesidades para brindar un servicio 6ptimo.

La diferenciaciéon que ha marcado la empresa con la competencia se ha visto a través de
los afios en la capacitacion que la empresa brinda a los empleados con una administracion
sistematica e intuitiva, permitiendo la soluciéon de conflictos, generando liderazgo desde el
interior de la empresa, que se ve a través del tiempo reflejado en el posicionamiento del Goodwill

y la sostenibilidad de la empresa en el mercado.

La compaiiia permite que los empleados escalen posiciones significativas de acuerdo con
las capacidades y el compromiso que estos tengan frente a los procesos que se realizan en la
compaiiia, permitiendo la innovacién constante en el desarrollo de las actividades de la empresa

frente a la competencia.

El manejo de los recursos de la empresa es una de las ventajas competitivas con mayor
planeacion. La empresa cuenta con un departamento especializado, el cual realiza estudios
previos a los productos y servicios, realizando un enfoque segmentado y especializado en la
captacion de nuevos clientes que aportan diariamente al crecimiento y a la sostenibilidad

empresarial.
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3. Etapa de marco tedrico

3.1. Teoria sobre el tema técnico

La palabra pension viene del latin “pensio-pensionis”, que significa “pago”, concepto que
surgirfa en Inglaterra en el siglo XVII, debido a la incapacidad de los trabajadores que

envejecian.

El Tesoro Inglés establece el coste de pensiones, cargidndose segin las cotizaciones
periddicas de los funcionarios civiles, las cuales irian a parar a un fondo publico. Posteriormente,
se establecen sistemas como pension a todos los funcionarios publicos, asi no sean cotizantes, asi

como la distribucion de tales pensiones segun ingresos, inflacion, edad de retiro, entre otros.

El primer pais del mundo en tener un sistema publico de pensiones para los adultos
mayores fue Alemania, hace unos 120 afios, cuando Otto Van Bismarck quiso promover
bienestar entre los trabajadores, y de paso, evitar una crisis social que provocara la
implementacion del socialismo en el pais. También en paises como Austria, Dinamarca, Francia,

Italia, Nueva Zelanda y Turquia realizaron reformas pensionales.

Por su parte, Austria empez6 en 1884 con un seguro de retiro para mineros. Dinamarca en

el afio de 1890, emprenden una reforma de prevision familiar como el seguro de la vejez. Luego
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en Francia, 1894, por medio de una Ley, organiza un régimen de seguros sociales para
trabajadores y mineros. En 1898 se establece en Italia la Caja Nacional de Seguro de Invalidez y
de Vejez de los Trabajadores. En Nueva Zelanda se crea una ley con una lista de beneficiarios en

1848. Y en Turquia, en 1866, se cred la Caja de Retiro solo para soldados.

Después de la Primera Guerra Mundial, en varias regiones de Europa se desarrollaron
programas de seguridad social para los trabajadores y de pensiones para los adultos mayores,
incluyendo la proteccion social en las normatividades de organizaciones creadas en ese entonces,

como la Organizacién Internacional del Trabajo (OIT).

Posteriormente, en la crisis de 1929 en Estados Unidos, el presidente Roosevelt, establece
la “Social Security Act”, y a partir de 1941, el tema de la seguridad social se ha visto influenciada
por recomendaciones de organismos internacionales, buscando una normatividad més universal,

que afecte positivamente a los trabajadores.

La Declaracion de Filadelfia, promulgada por la Organizacion Internacional del Trabajo
en 1944, eleva una vez a los paises miembros para que apliquen regulaciones que lleven a
asegurar la seguridad social, y de una vez, se realicen medidas que disminuyan los problemas de
los sistemas de pensiones, para asegurar un futuro de los trabajadores en los dltimos afios.

En el ano posterior de 1945, se proclama la Declaracion Universal de los Derechos
Humanos, por parte de la Asamblea General de las Naciones Unidas, donde en el articulo 22 se

destaca que “Toda persona, como miembro de la sociedad, tiene derecho a la seguridad social”.
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A nivel mundial el sistema de pensiones tiene tres categorias: de capitalizacion individual, de
reparto y mixto, aunque cada pais se adapta, seguin sus realidades, a una normatividad diferente.

Capitalizacion individual: Se refiere al ahorro individual de los afiliados, donde un porcentaje
de los sueldos es puesto mensualmente en cuentas individuales, las cuales son invertidas en

puntos donde se genere rentabilidad, como las bolsas de valores.

La pension final depende de los aportes durante toda la vida laboral del trabajador,
sumando la rentabilidad del fondo que seleccioné para acumular tales aportes, los cuales

son privados.

Paises como Chile, Peri y Australia, tienen un modelo de pension de
capitalizacion individual, aunque en algunos las Administradoras de Fondos de Pensiones
(AFP’s) son limitados, en otros las entidades que administradoras de estos servicios
existen en un gran nimero.

Reparto: Se realizan con aportes obligatorios mensuales de los trabajadores
activos, quienes son los encargados de cubrir las pensiones de los jubilados, siguiendo el
ciclo, cuando ya se cumpla la edad y el tiempo de jubilacién, los nuevos trabajadores que

inician su vida laboral, financien las nuevas pensiones.

Dinamarca y Estados Unidos implantaron este modelo, el cual tanto entidades
privadas como el mismo Estado pueden ser administradores de los fondos de pensiones,

siendo el del pais europeo el modelo mas exitoso.
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Mixto: También es llamado tripartito, ya que resulta de la combinacién de un
aporte que realiza el Estado, el ahorro que se hace de manera privada y los aportes de los
empleadores, que dependen del convenio existente entre estos y los empleados.

Nueva Zelanda y Suiza son los paises mas representativos en este modelo,
teniendo el primero, impuestos a la poblacion activa mas ahorros voluntarios que cuentan
con el subsidio del Estado, y el segundo con cotizaciones obligatorias desde los 20 afios, y
pensiones privadas con beneficios fiscales.

La experta independiente de la ONU, Magdalena Sepulveda, indicé que las pensiones de
vejez hacen parte fundamental de los derechos humanos, por lo que los paises deberian
adoptarlas. (ONU, 2009)

Tan sélo hay que observar los logros de los 46 paises de ingresos medios y bajos que
cuentan con pensiones sociales. Las pensiones no s6lo mejoran las condiciones de vida de las
personas mayores, sino también las de sus familias. De esa forma se beneficia a la sociedad en su
conjunto. (ONU, 2009)

En el afio de 1946 inicia el primer régimen pensional en Colombia, creandose la Caja
Nacional de Prevision Social (Cajanal), la cual, sumada a otras cajas regionales, se encargaban de
cubrir las pensiones solo en el sector publico.

El Instituto Colombiano de Seguros Sociales (ICSS) empieza a administrar las pensiones
del sector privado en 1967, cambiando su razon social en 1977, pasando a ser el Instituto de
Seguros Sociales (ISS), donde se repartian los recursos del fondo entre los mismos pensionados,

lo que se conoce como un régimen de Prima Media.

Veinte afios después, este modelo de Régimen de Prima Media empez6 a tener falencias, ya

que tenia insostenibilidad financiera, baja cobertura e inequidad, debido a:
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a) No hubo aumento de la tasa de cotizacion.

b) Incumplimiento del Estado en la cotizacion.

¢) Beneficios excesivos.

d) Varios regimenes especiales y cajas administradoras.

e) Reduccién de aportantes.

25 afios después de creacion del Instituto de Seguros Sociales (ISS), este se enfrentdé a un
numero reducido de contribuyentes con grandes limitaciones, debido a la Prima Media, como un
nimero alto de cajas administradoras sin sostenibilidad; mala administracidon; pocas reservas;
grandes diferencias entre las nuevas cotizaciones y los nuevos pensionados; entre otros.

Igualmente, la cobertura de afiliacion a pensiones a principios de los 907s era escasa, muy por
debajo del promedio en otros paises latinoamericanos, siendo a la vez inequitativo, insostenible, y
a la vez, presionando una reforma estructural que garantizara la seguridad para los nuevos
afiliados.

La Ley 100 de 1993, es una reforma creada con el propdsito de corregir el actual sistema de
pensiones. De esta forma se crea el Sistema General de Pensiones, que contiene dos regimenes:
Régimen de Prima Media donde se agruparon las cajas existentes, y el régimen de ahorro
individual con solidaridad, el cual es manejado por las Administradoras de Fondos de Pensiones
(AFP’s).

Entre los objetivos de la reforma pensional promulgada en la Ley 100 de 1993, se encuentran:

a) Equilibrio fiscal.
b) Aumentar equitativamente la cobertura.
c) Fortalecer el ahorro.

d) Manejar los recursos de forma eficiente.
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A su vez, el Sistema General de Pensiones ofrece las siguientes prestaciones econémicas:

- Pension de vejez: Es el beneficio, que durante la vida laboral el trabajador tiene
derecho para asegurar la vejez, construido sobre un monto cotizado durante la
vida.

- Pension de invalidez: Pago de una renta mensual, debido a una invalidez detectada
al trabajador, producto de una enfermedad o patologia.

- Pension de sobrevivientes: Prestacion econdmica otorgada a los beneficiarios de
los cotizantes fallecidos. Esta se realiza de forma mensual.

- Indemnizacién sustitutiva o devoluciéon de saldos: Es la devolucién de
cotizaciones, debido que los afiliados no alcanzaron las semanas para adquirir el
derecho a pension.

- Auxilio funerario: Prestaciéon econémica dada a una persona que haya sufragado

los gastos flinebres a un beneficiario fallecido.

Las contribuciones en este régimen llegan a un fondo comun, donde se paga la pension
con sus recursos. Los requisitos en el Régimen de Prima Media son: la edad, el ingreso de base
de cotizaciéon y las semanas cotizadas. Sin embargo, no se llegan a obtener los recursos
suficientes de financiamiento de pensiones.

En el Régimen de Ahorro Individual, los afiliados tienen sus propias cuentas, donde son
depositados los aportes. Los beneficios esperados por los cotizantes se enmarcan segin el monto
y el capital ahorrado, lo mismo que el rendimiento obtenido en el mercado de capitales.

Tanto el Régimen de Prima Media como el Régimen de Ahorro Individual se financian de

la misma forma. Su diferencia radica en los beneficios otorgados. Por ejemplo, en el de Prima
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Media, la pension equivale al promedio salarial de los dltimos 10 afos, lo mismo que al cumplir
cierta edad. Por el contrario, en el Régimen de Ahorro Individual son los ahorros de la vida

laboral y los rendimientos obtenidos, los que marcan el beneficio de los contribuyentes.

Tabla 4. Caracteristicas de cada régimen pensional

Fipo-de Afiliacian Regimen de Regimen de Prima Régimen de Ahorro
Transicion (RT) Media (RPM) Individual (RAIS)
Edad para la . " : .
pensitll’]n i Hombres: 60 afios Hombres: 60 afos Capital suficiente (110% de
P Mujeres: 55 afios Mujeres: 55 afios una pension minima)
vejez
B No se requiere tiempo
1.000 semanas en : minimo sino capital minimo.
ot En el 2005 se aumenta a i
. - cualquier tiempo o 500 5 : {para acceder a la pensién
Tiempo mininmo samanas en los Ultimos 1.050, a partir de cuando i
L L P i minima debe tener un
de cotizacion 20 afios anteriores al se aumenta 25 semanas Hombio miBime te
cumplimiento de la anuales hasta alcanzar el
edad. 1.300 en el 2015. j
semanas)
Tasa de N N ] T . irolS
Cotizacion 2005: 15%; 2006: 15,5%; 2009: 16%
Reparticion de la ’
? 75% el empleador y 25% el trabajador
Tasa
Depende del ahorro
Tasa de Entre 65% y 85% del ¢
I - IDBI ° Entre 65% v 85% del IBL realizado y de la
rentabilidad del portafolio
Pension Minima oo Minimo 1 SMMLV v Tt
Minimo 1 SMMLV 5 Minimao 1 SMMLY
y Maxima maximo hasta 25 SMMLY
Entre 65% v 85% del IBL
Ea%deb a2 dec‘rrn:ciente ‘::on el niiel de
adicional por cada 50 ngisos Retiro Programadoe o renta
Calculo de la hasta las 1200 semanas r= 655 -0 '5 = vitalicia: Se calcula con
Pension + 3% por cada 50 i : base en el capital ahorrado
5= # SMLV en el IBL At z
semanas hasta 1400 y 2n la expectativa de vida.
+ 1.5% por cada 50
semanas e
semanas adicionales

Fuente: Fedesarrollo. 2010

Existen dos tipos de afiliados al sistema de pensiones: obligatorios y voluntarios.

Los afiliados obligatorios se vinculan mediante un contrato de trabajo, con algunas
excepciones legales, entre las que se destacan algunos grupos, los cuales por determinadas
caracteristicas o condiciones socioeconémicas pertenecen al Fondo de Solidaridad Pensional, ya

que son beneficiarias de subsidios.
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Por su parte, los afiliados voluntarios son independientes y personas naturales, estén en el
pais o fuera de él, por supuesto que no sean afiliados obligatorios, asi como tampoco la ley los
excluya. También lo son aquellos extranjeros que laboran en el pais, y que no se encuentran

cubiertos en su pais de origen.

Al Sistema General de Pensiones se afilia de forma libre y voluntaria, por medio del
diligenciamiento de un formulario a una administradora de pensiones en caso de ser  voluntario,
de lo contrario lo hace el empleador por pertenecer al tipo obligatorio, afiliacion que queda
registrada el primer dia del mes siguiente.

La desafiliacién no se pierde al dejar de cotizar, solo se pasa como afiliado inactivo luego
de cumplirse seis meses de no cotizar al Sistema General de Pensiones.

El Sistema General de Pensiones es el 16% del salario o ingreso percibido, del cual el
75% esta a cargo del empleador y el 25% del trabajador; si el trabajador es independiente el
monto total serd asumido por este.

Los afiliados con ingresos mensuales o superiores a cuatro (4) salarios minimos
mensuales legales vigentes, quienes tendran un aporte adicional de un uno por ciento (1%) sobre
el ingreso base de cotizacion, monto que serd destinado al Fondo de Solidaridad Pensional.

Los afiliados con ingresos mensuales o superiores a dieciséis (16) salarios minimos
mensuales legales vigentes, tendran un aporte adicional de la siguiente forma: de 16 a 17
SMLMYV de un 0.2%, de 17 a 18 SMLMYV de un 0.4%, de 18 a 19 SMLMYV, de un 0.6%, de 19 a
20 SMLMV, de un 0.8% y superiores a 20 SMLMYV de 1%.

Por su parte, quienes devenguen una mesada de diez (10) salarios minimos legales

mensuales vigentes hasta veinte (20), tendrdn una contribuirdn para el Fondo de Solidaridad
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Pensional de un 1%, mientras que los que se encuentran con mas de veinte (20) salarios minimos

aportaran un 2%.

La seguridad social tiene unos principios que buscan la eficacia y la eficiencia en los

servicios prestados. Estos son:

Eficiencia: Es la utilizaciéon 6ptima de los recursos administrativos, técnicos y

financieros.

- Universalidad: Donde se buscan que todas las personas, sin distinciéon ni
exclusiones, tengan acceso al servicio.

- Solidaridad: Se busca la ayuda mutua entre las personas y generaciones, sectores
econdmicos, regiones, del fuerte al débil.

- Integralidad: Busca cubrir todos los campos que afectan la salud, la economia y las
demas condiciones de vida de los ciudadanos.

- Unidad: En este punto se articulan las politicas, instituciones y otras prestaciones
para lograr los fines de la seguridad social.

- Participacion: La comunidad interviene en el control, gestién, organizacién y

fiscalizacion de las instituciones.

3.2. Teoria sobre plan de mercadeo e investigacion de mercados

El desarrollo de nuevos servicios es una actividad enmarcada en el ciclo de gestion de la
innovacion, en el cual las empresas identifican necesidades de mercado y desarrollan una
propuesta para satisfacer dicha necesidad, a través de la investigacion aplicada y el desarrollo

tecnologico.
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Giraldo (2004) data el surgimiento de la investigacion y el desarrollo en la década de los

70, donde se mezclan con la innovacién para suplir ciertas necesidades del mercado de la época

ademds de generar necesidades el cual sirvid a diferentes empresas para crear un modelo de
disefio y produccién, implementando tecnologia para el desarrollo de nuevos productos.

Ademas, del articulo se pueden destacar algunos modelos especificos que sirven como base o

apoyo para el disefio o creacidén de un nuevo servicio:

a) Modelos interdepartamentales, el cual involucra las responsabilidades en todos los
departamentos de la empresa.

b) Modelos de pasos en las actividades, que involucra el requerimiento del mercado para la
generacion de las ideas, hasta el desarrollo de forma objetiva de cada servicio.

¢) Modelos con pasos en las decisiones, las cuales deben ser tenidas en cuenta cada vez que
se adelante una actividad o se tome una decision para avanzar en el proceso.

d) Modelos de proceso de conversion. Este proceso no posee un orden 16gico y secuencial en
el momento de la creacidon de nuevos servicios, sino que debe verse con otra vision, bajo
el concepto de sistema, en términos de entradas y salidas.

e) Modelos de respuesta, que involucran el comportamiento de un grupo definido para la
creacidn de nuevos servicios.

Layme define la investigacién de mercados como: “la recopilacion, registro y andlisis

sistematico de datos relacionados con problemas de mercado de bienes y servicios”, agregando
mas adelante que hay 4 términos a considerar: sistemético, objetivo, informativo y toma de

decisiones.”
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Los pasos para realizar una investigacion de mercado son:

- Establecer la necesidad de informacion: Se debe saber para qué se necesita la
informacion, y asi conocer determinar las necesidades, siendo esta una fase critica
y dificil del proceso investigativo.

- Especificar los objetivos de la investigacion: Con los objetivos se busca resolver
los problemas que se generan en la investigacion de mercados. Para esto se debe
establecer el tipo de investigacion que se estd realizando: explorativa o
descriptiva.

- Determinar las fuentes de datos: Se debe conocer como realizar la consecucién de
datos actualizados, ya sean internos o externos. De no ser posible, estos se
recopilaran por otros medios como: entrevistas, observacion, cuestionarios, entre
otros.

- Desarrollar las formas para recopilar los datos: Ya sea por medio de entrevistas u
observacion, su contenido depende de cudl se utilice. En el caso de las entrevistas,
la complejidad radica en la forma como se realicen la redaccién de preguntas, la
secuencia, la manera como se utilicen y el formato del formulario.

- Diseiiar la muestra: Se debe definir el tipo de poblacion a evaluar, y asi decidir la
muestra, que puede ser probabilistica o no probabilistica

- Recopilar los datos: Comprende una porcion grande del presupuesto, igualmente
de errores a cometer.

- Procesar los datos: Este procedimiento se realiza de forma manual y digital.

- Analizar los datos: Se debe lograr la mejor descripcién, segin las variables

presentadas, para analizar los datos.
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- Presentar los resultados de la investigacion: Las conclusiones y recomendaciones
deben ser presentadas a la gerencia, mediante un informe claro, preciso y conciso.

(Layme)

Entre los modelos, se define el modelo con pasos en actividades como marco de
referencia para el desarrollo de una nueva linea de servicios que permiten un ahorro programado

entre los trabajadores independientes. Graficamente el modelo se explica de la siguiente manera:

Figura 3.Modelo de pasos en las actividades

Necasidades y reclamos acluales de la sociedad y el mercado

i

Reconocimiento

de necesidades

ded mercado o ls
sociedad

¥ ¥ L J ¥ ¥

Lieneraciin Diefimician del Sulucidin del Diiseibn ¥ Frodeccidn Mercades

de ideis > proyecho ~ protdema - desarrollo. . i

f 3 F F & [y A

Existencia de
nuevas
capacidades
tecnoldgicas

Registrar las actuales cencias, técnicas y know-how de produccion

Fuente: SAREN, 1984. Citado por Giraldo (2004)

Segin Saren, 1984, identificar las actividades es un modelo que permite analizar la

innovacion de manera mas precisa.

Los procesos se pueden dividir en otras actividades, secuencias de manera hipotética, y remite

al investigador Utterback, quien identifica 3 actividades basicas en este modelo:
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a) Generacion de ideas, usando varias fuentes.

b) Desarrollo de la idea o solucion del problema, invencidn.

¢) Implantacion, llevar la solucién al mercado, envolviendo desarrollo de tareas de diferentes

percepciones (ingenieria, produccién, mercadeo, entre otros) para que la solucién se
desarrolle de una manera mas objetiva.

Mediante esta metodologia se disefiard una nueva linea de servicio, la cudl sera
posteriormente evaluada con base en las consideraciones de Stutely (2000), quien afirma que para
poder evaluar una estrategia correctamente, se debe tener en cuantos siete criterios, con la
finalidad de obtener un panorama completo clasificado de la siguiente forma: Rendimiento sobre
la inversion, Riesgo, Control, Posibilidades de crecer, Posibilidad del empleo y las ganancias,
Prestigio, y Responsabilidad social.

Por su parte, se implementa un modelo de mercadeo de venta personal, el cual se encuentra
dentro del marketing mix, representando una comunicacién personalizada, permitiendo una
interaccion entre vendedor y cliente, razon por la cual se hace necesaria su aplicacion, para dar a
conocer y concientizar a los clientes de la importancia de la afiliacién en el tema de pensiones
voluntarias.

De esta forma, con el modelo de venta personal se puede adaptar el mensaje a los
requerimientos de cada cliente, el cual presentara dudas y recomendaciones, las cuales seran
tenidas en cuenta por el vendedor, al tener un trato directo y personal, y de esta forma generar el
mejor servicio, que convierta a la empresa Proteccion S.A. mas competitiva en el mercado, y

lograr las metas propuestas.

Rodriguez y Kiister en Venta personal y direccion de ventas, con respecto al modelo personal

destacan
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* La venta personal es una forma de comunicacion.
* El papel del vendedor debe centrarse en descubrir y satisfacer las
necesidades del cliente, esto es, se ha de orientar al cliente.
* El medio para conseguir este fin debe ser el establecimiento de relaciones
sostenibles entre vendedor y cliente, respondiendo a una orientacidon
de marketing* de- relaciones o enfoque relacional. (Rodriguez y

Kiister, 2017)

La metodologia cualitativa produce datos que se pueden describir, por medio de las
palabras de las personas entrevistadas y la observacion. Por medio de esta metodologia, se llega a
ser sensible con los clientes objetos de estudio, pues interactian con las personas,
experimentando la realidad donde ellas se desenvuelven. (Quecedo y Castafio, 2002)

Por su parte, la investigacidn cuantitativa, permite recoger la informacion de manera
estructurada, la cual es medible numérica y estadisticamente, y a su vez utilizando un criterio
l6gico. Para su realizacion, se debe tener claridad donde inicia y donde termina, abordando los
datos desde un punto de vista estética, con la finalidad de hacer inferencias. (Del Canto y Silva,
2013)

En la metodologia exploratoria se examina el tema, el cual ha sido poco estudiado o
abordado anteriormente, lo que lleva al investigador a familiarizar con temas desconocidos,
identificando, de esta manera, los potenciales que alli hay, como es el caso de las pensiones
voluntarias, las cuales no cuentan con los afiliados que deberian, teniendo en cuenta la

importancia y los beneficios para el futuro de los cotizantes. (Cazau, 2006)



47

Ivankovich-Guillén y Araya-Quesada en el articulo “Focus Groups”: Técnica de
investigacion cualitativa en investigacion de mercados (2011) explican que el Focus Group es
una técnica cualitativa, conformada por pequefios grupos de consumidores, seleccionados segun
el uso del producto o las caracteristicas demograficas, tal como las personas que estan afiliadas o
quieren hacerlo al sistema de pensiones voluntarias. (Ivankovich-Guillén y Araya-Quesada,
2011)

En cuanto a las entrevistas individuales a profundidad, se dedican a la comprension de las
tendencias de los clientes para escoger determinados servicios o productos. Este tipo de entrevista
es recomendada cuando se tratan temas personales, emocionales o es un experto el encargado de

dar opiniones. (Ivankovich-Guillén y Araya-Quesada, 2011)
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4. Etapa de analisis estratégico

4.1. Determinacion de los factores claves de éxito

En el campo del mercadeo, los clientes tienden a elegir un producto o servicio con
respecto a otros, ya sea de forma consciente e inconsciente, segin algunos factores que
determinan estas tendencias, como: marca, trayectoria, credibilidad y precio, los que marcan el

grado de competitividad de las empresas.

Tabla 5.Factores claves de éxito

Factores claves de éxito | Ponderacion | Proteccion Colfondos Porvenir
Trayectoria 0,30 4 1,2 4 1,2 4 1,2
Rendimiento sobre los | 0,20 2 0,4 3 0,6 2 04
aportes

Reconocimiento 0,20 3 0,6 2 0,4 2 0,4
Reputacién de la marca | 0,30 1 0,3 1 0,3 2 0,4
Total 100% 10 2,5 10 2,5 10 24

Fuente: Elaboracion propia

Las tres empresas mas importantes en pensiones muestran una calificacion similar en
cuanto a la trayectoria, reconocida en el mercado. En cuanto a los rendimientos, Colfondos
mantiene una ligera ventaja, por lo que debe ser un punto a fortalecer por parte de Proteccion,

aunque este ultimo tiene un buen reconocimiento por parte de los clientes
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En cuanto a la reputacién de la marca, ha sido mas eficaz Porvenir para llegar a los
afiliados, pues su publicidad por los diferentes medios de comunicacién es reconocida,

mostrando una marca mas familiar y cercana a la gente.

4.2. Analisis de las fuerzas del entorno externo

4.2.1. Analisis politico

Desde el punto de vista del conflicto, se llega al fin de las conversaciones con las FARC,
donde se tocan temas sensibles e importantes para el pais, como el desarrollo agrario, entre otros.
Mientras esto sucede, a la vez se inician iguales conversaciones con el ELN, buscando minimizar

la guerra que ha sufrido Colombia en los dltimos afios.

4.2.2. Analisis economico

El momento que estd pasando Colombia es crucial e historico, debido a los cambios que
esta teniendo, dando importantes giros en muchos factores, que han llevado a crear una
consciencia diferente sobre el futuro del pais, para algunos ciudadanos una vision pesimista, y

para otros mas optimistas.

La ANDI (2017) califica el 2016 como un afio de “alta incertidumbre econdmica y
politica”, debido a factores como el manejo de los mercados y la desaceleracion econdmica. Asi
mismo, califica el afio pasado como: de crecimientos moderados, desaceleracién, comercio
exterior estancado, y un dificil entorno macroeconémico; sumado a factores climaticos, riesgo de

racionamiento y un paro camionero que dejo grandes costos para el pais. (ANDI, 2017)
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Se aumentaron la tasa de interés debido a la alta inflacién. También se generaron déficit
en la cuenta corriente del 2015 en 6,5% del PIB, lo que lo hacia insostenible a largo plazo. Se
gener6 una reduccion en los recaudos fiscales de 20 billones de pesos, debido a la caida en los

precios del petréleo, lo que gener6 un llamado de alerta por parte de las calificadoras de riesgos.

Todos estos datos llevaron a la presentacion al Congreso de la Republica de una Reforma
Tributaria estructural, que permitiera simplificar el régimen tributario, convirtiera las empresas
mas competitivas, evitara la evasion de impuestos, ayudara con la equidad, y asegurar la

sostenibilidad fiscal.

Con la aprobacion de la Reforma Tributaria en Octubre de 2016, se unificaron las tarifas a
la renta, controlas las Entidades Sin Animo de Lucro, la creacién del monotributo y la exencién
parcial del IVA a los bienes de capital. Sin embargo, quedaron altas las tarifas corporativas,

dejando un duro golpe a la competitividad de las empresas del pais.

Para el 2017 se espera el impacto que traerd la Reforma Tributaria en los hogares de
Colombia. Igualmente se debe centrar en recuperar la inversion extranjera y la creacidon de nuevas

empresas, y de paso atacar la corrupcion y el contrabando, y reducir la informalidad.

En cuanto a la Reforma Pensional, Fasecolda asegura que

El sistema (pensional) no estd proveyendo pensiones adecuadas porque son pocas

las personas que logran acceder. Sin cotizaciones, fidelidad y ajuste de edades de

retiro, serd imposible tener pensiones adecuadas. Hay que seguir combatiendo la
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informalidad, crear un seguro de desempleo y fortalecer el pilar solidario, entre

otros temas. (Portafolio, 2016)

A nivel mundial el crecimiento ha sufrido una desaceleracion, pasando del 5,4% en el
2010 al 3% en los ultimos dos afos, lo que generd incertidumbre en el 2016, la cual continuara
para el 2017. A pesar de esto, Colombia ha mostrado tener una economia sdlida a pesar de las
dificultades por las que atravesoé el afio pasado, inclusive su crecimiento supera al de la economia

mundial.
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Tabla 6. Crecimiento econdémico. Ajustado estacionalmente. Trimestre actual vs. Trimestre

del aiio anterior

— 2006py | 2017py
2016-1  2016-0  2016-01 2016-IV

América del Norte

Estados Unidos 2,6 1,6 13 1.6 16 2,2
Canada 0,9 13 11 13 1.2 1,9
Europa
Union Europea (28 paises) 2,2 1,9 19 1,9
Euro Zona 2,0 1,7 1,7 1,7 1,7 1,5
Alemania 1.7 19 18 1,7 1.7 14
Francia 1,3 14 1,2 1.1 13 1.3
Espafia 3,2 3,4 34 3,2 31 2,2
Italia 0,7 0,9 0,7 09 0,8 0,9
Irlanda 26,3 4,0 3,7 6,6 49 3,2
Reino Unido 2,2 1,9 2,1 23 18 1,1
Portugal 1,6 0.9 059 1.6 10 11
Grecia -19 -0.8 0,5 1.8 0,1 2,8
Turguia 4,0 4.4 3,0 33 3,0
Asia
China 6,7 6,7 6,7 6,6 6,2
Corea del Sur 2,8 33 2,6 2,7 3,0
lapon 0,6 0,3 0,9 1,0 0,5 0,6
América Latina
Argentina 2.4 0,5 34 -1.8 2,7
Brasil 45 -3,0 2,5 -3,3 0,5
Chile 2,3 1,9 14 1,5 1,7 2,0
Colombia 31 2,5 2,0 1,2 2,2 2,7
Ecuador 0,3 -4,0 -2,2 -23 -2,7
México 2,5 23 26 2,0 21 2,3
Pert 33 4,5 3.7 4.4 37 4,1
Venezuela 5,7 -10,0 =1,5

Fuente: (ANDI, 2017)

En estos momentos el PIB colombiano es de US$ 270.000, el PIB per cépita es superior a
USS$ 5.500. El desempleo esta a un digito, como pocas veces ha pasado en la historia donde no
solo se han tenido indicadores a dos digitos, sino por encima del 20%. Una reduccién de la

pobreza del 55%, cobertura en salud universal y mejoras en educacién segtn las pruebas PISA.



Tabla 7. Indicadores de Colombia

PIB
PIB (USS Millones)
Crecimiento Econdmico

PIB per capita (US5)

Comercio Exterior
Exportaciones {USS Millones)
Industriales (USS Millones)
Importaciones (USS Miliones)
Reservas Internacionales
Meses de Importaciones

Inversicn
Inversion (% del PIB)
IED [USS Millones)
IED (% del PIB)

Deuda (% del PIB)
Deuda Externa Total (% del PIB)
Deuda Pablica GNC (% del PIB)

Entorno Macroecondmico
Inflacidon
Interés de captacion (promedio)

Mercado Laboral
Tasa de Desempleo (promedio afio)
Tasa de Desempleo (fin periodo)

Indicadores Sociales
Tasa de pobreza
Indice de Gini

2000

99.899
29

2.518

13.158
7.073
11.757
9.004
9,2

14,5
2.436
24

36,2
35,0

8,8
12,1

15,0
13,8

55,0
0,570

2010

287.121
4,0

6.309

39.713
18.323
40.486
28.452
8.4

24,5
6.430
2,2

225
37,2

3,2
3,7

11,1
11,8

37,2
0,560

Fuente: (ANDI, 2017)

2013

380.169
4.9

8.068

58.824
21.724
59.381
43.633
8,8

27,8
16.211
4,3

24,2
35,1

1,9
4,2

8.4
9,6

30,6
0,539

2015

291.592
31

6.049

35.691
15.923
54.058
46.731
10,4

29,6
11.732
4,0

38,1
42,6

6,8
4,6

8,6
89

27,8
0,522

2016

272.010
2,0

5.583

28.940
15.121
43.435
46.742
12,9

27,8
12.545
4,6

41,0
46,7

6,0
6,8

9.4
83

53
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4.2.3. Calificacion de riesgo de la deuda soberana en América Latina

Las calificadoras de riesgo reconocen el esfuerzo econdémico que el pais ha venido
desarrollando, a pesar de las dificultades economicas que le ha tocado pasar, manteniendo un

grado de inversion, como pocos paises en la region.

Tabla 8. Calificadoras de riesgo

MOODY'S S5&P FITCH OUTLOOK
GRADO DE INVERSION
CHILE Aad - M+ NEGATIVD
MEXICO A3 BEE+ EEER, NEGATIVD
PERU A3 BEE+ BAA+ ESTABLE
COLOMEIA Baa2 BEB BBE NEGATIVO
URLIGLAY Baa? [ EBE- NEGATIVD
PANAMA Baal BER EBEB ESTABLE
GRADO ESPECULATIVD
PARAGLIAY Bal BE: aE ESTABLE
BRASIL Bal BE: Ak NEGATIVO
BOLIVIA Bai BE: BE- ESTABLE
COSTA RICA Bal aa- EB+ NEGATIVO
ECUADOR B3 B B ESTABLE
ARGENTINA B3 B- B ESTABLE
VENEZUELA Caad occ [alui MUY ESPECULATIVO

Fuente: (ANDI, 2017)

4.2.4. Crecimiento econémico en Colombia

Aunque el crecimiento econémico ha disminuido, el promedio de los tltimos 15 afios es
del 4,3%, demostrando la solidez de la economia del pais y la recuperacion de varias actividades
como la manufacturera y la construcciéon. Hay que tener en cuenta el impacto que tiene en la
economia de las naciones, en este caso de Colombia, las variables externas, como la
desaceleracion econdmica, que conlleva a una reduccion en las exportaciones, y la disminucién

en los precios de los commodities.
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Tabla 9. Comportamiento de los commodities.

2015 2016
Ene-Sept Trimi IV Afio Trimi Trim il Teim il Ene-Sept
Agropecuario 29 4,7 13 08 0,0 1,7 0,3
Café 14.4 18,2 15,6 9.8 a8 -15,4 -2,5
Otros agricolas 0,1 2.7 06 -29 -3,3 12 1,6
Pecuwario 32 3,1 32 18 33 a3 16
Madera, pesco 16 2.4 06 24 20 1.3 1,9
Mineria 14 1,5 0,6 4,6 71 6,1 5,9
Carbdn -2.5 -5.7 -3,3 -r1 29 169 39
Petrdleo 21 0.8 13 -6.0 -11,1 -12.7 4.8
Industria Manufacturera 04 3,7 12 a2 56 2,0 EX:]
Electricidad, gas y agua 26 3.8 29 9 -02 -1.8 0,0
Construccicn 37 a7 a,0 52 1,0 58 4,0
Edificaciones 0.5 o 21 11.0 27 11,0 &1
Obvas Civiles 6,1 32 54 a5 -4 19 o7
Comercio, restaurantes y hoteles 44 33 a1 26 15 0,1 1.4
Transporte, comunicaciones 1,7 0,7 14 19 01 -1,2 03
Finanzas, servicios a las empresas 43 43 4.3 41 4.9 39 43
Servicios sociales, comunales, personales 27 35 29 2,0 24 1,8 21
Gobierna 19 39 2.4 14 21 13 1,6
PIB Total 30 33 31 25 2,0 1,2 19

Fuente: ANDI, 2017
En cuanto al desempleo, en el 2016 los puestos de trabajo aumentaron alrededor de
155.000, contribuyendo a tal aumento sectores como hoteleria y turismo, inmobiliarias y
servicios, agropecuario, construccion e intermediacion financiera, de esta forma también aumenta
la afiliacién a pensiones.

Figura 4. Tasa de desempleo
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Fuente: (ANDI, 2017)
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La informalidad en Colombia esta en alrededor de 47,2%, notindose una mejoria en los
dltimos afios, donde la mayoria de poblacion de este sector no cuenta con un ahorro programado
en pension voluntaria, algunas veces por verlo innecesario, desconocimiento o por el factor

econdmico.

Figura 5. Evolucion de la informalidad

COLOMBIA: EVOLUCION DE LA INFORMALIDAD

[(Trimestre Agosto - Octubre de cada afio)
54

&3 3.7 51,6

5L1 51,1 1,3
50,2
50
E 49,1 a8,7
E A8 478 a7
a8
44
42
P : : . : : : : .
[ = — i~ Li] R i uy -1
5 B g 2 £ &g g8 = 2 8
i~ -~ ~ ~ ~ i~ i~ i~ -~ ~

= Ocupados Informales (menos de 5 empleados)

Fuente: ANDI, 2017

Los indicadores sociales también han presentado avances. La pobreza disminuida al
27.8%, y con una poblacion por debajo de la linea de pobreza de 7,9%. La desigualdad segtin el

Coeficiente Gini se ubic6 en 0,522, mejorando en los dltimos afios.



4.3. Analisis DOFA

Tabla 10. Matriz DOFA

DEBILIDADES

» Falta aprovechar la informacion
obtenida de cada cliente por parte
del asesor comercial.

* Ausencia de un marketing
equilibrado.

» falta atencién VIP por parte de los
call center.

e Alta rotacién de vendedores

OPORTUNIDADES
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FORTALEZAS

Trayectoria de la empresa en el
mercado

Posicién de la marca (Good Will)
Manejo de portafolios atractivos
para el cliente

Certificaciones de calidad y

reconocimiento.

AMENAZAS

* Mercado potencial amplio

* Necesidad del servicio por parte de
personas independientes que
quieren asegurar el futuro

* Ciclo de vida amplio del servicio

Competencia local agresiva
volatilidad en los mercados
internacionales.

Nuevos competidores en el

mercado por el TLC.
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* Estrategias entre los fondos de

pensiones y la banca

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis Dofa Interno (D, F) Andlisis Dofa Externo (O, A)

Con base en este andlisis se comparan y cruzan los factores internos (Fortalezas vy
debilidades) y los factores externos para generar estrategias factibles. (Oportunidades vy

amenazas)

* Las estrategias que resultan a partir de FO se enfocan en la utilizacion de las fortalezas

que posee la empresa, para tomar preeminencia de las oportunidades que se presenten.

* Las estrategias que resultan a partir DO van en busca de mejorar las debilidades internas

para tomar primacias de las oportunidades que se presentan.

* Las estrategias a partir de las FA se basan en el uso de las fortalezas de la organizacidn,

para minimizar o impedir el impacto que traen las amenazas externas.

* Las estrategias que resultan a partir de las DA esta enfocadas a superar las debilidades
internas y evitar las amenazas. Se intenta disminuir ambas tanto las debilidades como las

amenazas. mostrando estrategias defensivas para la organizacion.



Tabla 11. Analisis y estrategias para el fondo de pensiones

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS FA

Ampliar el portafolio de servicios,
donde se cubra la totalidad de las
necesidades de cada cliente.
Aprovechar la trayectoria y el
posicionamiento de la empresa para
pactar negocios mostrando
estadisticas y casos exitosos en el
mercado.

Disefiar estrategias y alianzas con
los diferentes bancos para realizar
los pagos de pensiones debitando de

las cuentas de los clientes los pagos

oportunos.

ESTRATEGIAS DO

Invertir es el posicionamiento vy
recordacién de la marca mediante
publicidad agresiva.

Asumir el liderazgo en atraccion de
clientes de pensiones voluntarias
dando beneficios innovadores para

él y la familia.

ESTRATEGIAS DA

Asesores integrales con experiencia en el

call center
Educacién al cliente por medio de
publicidad agresiva para que creen
conciencia de asegurar el futuro de

él y de la familia.

Mayor capacitacion a vendedores y
clientes exponiendo los beneficios y
la permanencia en el fondo.

Mejorar la marca profundizando el

mercado potencial en estratos 4,5 y

6.
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Capacitar a los empleados para que
puedan captar nuevos clientes.

crear un programa de incentivos a
los vendedores a partir de un monto

de ventas mensuales, esta estrategia

Definir el perfil de los clientes antes
de diligenciar cada formulario donde
se pueda brindar una asesoria
completa comparada con las de los

mercados internacionales.
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fidelizara al asesor con la empresa y

aumentaran las ventas.

4.4. Analisis interior del sector industrial

4.4.1. Estructura del mercado en que se compite

En Colombia, los fondos de pensiones funcionan como un oligopolio, los cuales, segtin
algunos analistas, no explican a sus clientes los costos y riesgos del negocio, como tampoco

claridad sobre sus ahorros.

Se entiende como oligopolio un mercado donde un nidmero reducido de personas o
empresas, ofrecen un bien o servicio a un nimero amplio de demandantes, por lo que la decisién

de una de ellas afecta a las demaés.

El matematico francés Cournot fue de los primeros investigadores que desarrollo este
modelo, seguido por Bertrand y Von Stackelberg. Sin embargo, este modelo de mercado no es

facil para las empresas, debido a la interdependencia que tienen con sus competidoras.
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En el modelo de Bertrand se compite por los precios, donde las empresas, con los mismos
productos, ofrecen a los consumidores sustitutos perfectos, los cuales adquiriran el que tenga el

menor precio en el mercado.

Por su parte, Stackelberg propone un oligopolio basado en las cantidades donde una firma
lider decide producir cierta cantidad del producto, y las demés esperan para decidir la cantidad

que ellos ofreceran. Los precios son determinados segin la demanda del mercado.

En el caso de las pensiones en Colombia, son pocas las empresas del sector privado que
ofrecen estos servicios a los afiliados. La verdadera competencia en el sector ha sido nula debido
que el régimen de prima media es manejado por el Estado por medio de Colpensiones, mientras

que, en el sistema de capitalizacidn individual, los fondos privados son reducidos en el mercado.

4.4.2. Analisis de los competidores

Colfondos

La administradora de fondos de pensiones Colfondos AFP, fue fundada en 1991,
ofreciendo productos y servicios tanto en pensiones obligatorias como voluntarias, junto con las
cesantias. Citibank fue poseedora de la firma hasta el afio 2009, donde las accione fueron
adquiridas al holding Mercantil Colpatria y Palmfund Management y Linzor Capital Partners,

ambos fondos de capital privado.
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Posteriormente, el banco canadiense Scotiabank adquirié el 51% de Colfondos, marcando

un paso para su expansion por Latinoamérica, mientras Mercantil Colpatria conservo el 49%.

Esta empresa hace su presencia en Antioquia, los Santanderes, Bogota, Norte y Occidente

del pais.

Porvenir

En 1991 se crea Porvenir solamente en el campo de las cesantias, hasta llegar el afio de
1994, donde la administradora de pensiones chilena AFP Provida S.A, establece una alianza para
ingresar al pais como un fondo privado de pensiones obligatorias, afio en que se cred ese modelo

en Colombia, manteniendo el 20% de Porvenir hasta 2003.

Entre sus productos se encuentran: Fondo de Pensiones Voluntarias, Fondo de Pensiones
Obligatorias, Fondos de Cesantias y Patrimonios Auténomos, consolidindose con el mayor

nimero de afiliados y de recursos administrados en pensiones y cesantias.

Porvenir es una de las empresas que conforman la multinacional financiera Grupo AVAL.
A la vez es vigilada por la Superintendencia Financiera, contando con una revisora fiscal de

reconocida experiencia.

Los criterios de rentabilidad, seguridad y transparencia es el compromiso que Porvenir

tiene con sus afiliados, con el propdsito de satisfacer las necesidades de sus clientes.
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La empresa Porvenir tiene una amplia red de oficinas en el pais, ubicdndose en
departamentos como: Antioquia, Bolivar, Casanare, Valle del Cauca, Santander, Narifio, entre

otros.

Se estima que los fondos de pensiones y cesantias tienen un promedio de 5.600

empleados.

Tabla 12. Empleados en los fondos de pensiones

Empresa Numero de empleados
Proteccién 1800
Porvenir 1895
Colfondos 1331

Fuente: Elaboracion propia

4.4.3. Analisis de las fuerzas competitivas

El andlisis de la competencia en el sector de pensiones se realiza con base en las dos

empresas fuertes en el mercado consideradas competencia para el fondo de pensiones Proteccion.

Lo anterior se realiza con el modelo teérico de Michael Porter divido en 5 importantes

categorias las cuales acercan a una percepcion de lo que ocurre en cada una de ellas. El andlisis se
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divide en poder de negociacién de los clientes, competencia en el mercado, nuevos clientes,

poder de negociacidon proveedores y sustitutos.

Tabla 13. Proteccion con respecto a la competencia

Competencia | Barreras | Poder de los | Competencia | Nuevos Poder de los | Productos
de clientes EnEl Clientes proveedores | sustitutos
entrada Mercado
Proteccion Alto La empresa | Es un fuere Es una empresa
posee un competidor en | que ha
equipo el mercado fortalecido
calificado de | posee altos agresivamente
asesores niveles de la fuerza de
comerciales | inversion, ventas y las
ademas de convenios con | negociaciones
un amplio la banca, trayendo un
portafolio de | presenta una crecimiento
servicios los | competencia significativo en
cuales se agresiva en los ultimos
adaptan a las | beneficios afios
necesidades | para los
de los clientes
clientes cuantificados
en porcentajes
y servicio.
Medio
Bajo La El sector de las
negociacién | pensiones es
con los un sector muy
proveedores | especializado,
se realiza por | no presenta
medio de sustitutos, ya
Outsourcing | que por ley el
se toma servicio
como un siempre va a

servicio fécil
de
reemplazar
debido a que
nos es un
servicio vital
parala
operacion de
las empresas.

existir. Lo que
si pueden
ofrecer es el
servicio de
pensiones
voluntarias las
cuales las
puede sustituir
la banca de
inversiéon o
corredoras de
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| bolsa.
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Empresa | Categoria | Poder De Competencia | Nuevos Poder De Sustitutos.
Negociacion | En El Clientes | Negociacion
De Los Mercado Proveedores
Clientes

Colfondos | Alto La empresa | Es un fuere | Posee un
posee un competidor | portafolio
equipo en el de
calificado mercado pension
de asesores | posee altos voluntaria
comerciales | niveles de que sirve
ademas de inversion, como
un amplio convenios forma de
portafolio con la banca, | ahorro
de servicios | presenta una | para los
los cuales se | competencia | afiliados,
adaptan a agresivaen | estaes
las beneficios una
necesidades | para los propuesta
de los clientes tentativa
clientes cuantificados | para los

en clientes
porcentajes y | que
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SEervicio

quieren
asegurar
el fututo
y ahorrar
en un

fondo

Medio

Bajo

Es una
empresa que
terceriza
algunos
procesos,
pero
demuestra
que el poder
de
negociacion
no es vital
para el
sector de las

pensiones

El sector de
las pensiones
€es un sector
muy
especializado,
no presenta
sustitutos, ya
que por ley el
servicio
siempre va a
existir. Lo
que si pueden
ofrecer es el
servicio de
pensiones

voluntarias
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las cuales las
puede
sustituir la
banca de
inversion o
corredoras de

bolsa.
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Empres | Categori | Poder De Competencia | Nuevos Poder De Sustitutos.
a a Negociaci6 | En El Clientes Negociacion
n De Los Mercado Proveedores
Clientes
Porvenir | Alto La empresa | Es un fuere | Cuenta con
posee un competidor | respaldo
equipo en el internaciona
calificado mercado 1 1o que
de asesores | posee altos posibilita la
comerciales | niveles de credibilidad
ademés de | inversion, y captacion
un amplio convenios de nuevos
portafolio con la banca, | clientes.

de servicios
los cuales se
adaptan a
las
necesidades
de los

clientes

presenta una
competencia
agresiva en
beneficios
para los
clientes
cuantificado
sen

porcentajes
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y servicios

Medio

Porvenir ha
sido uno de
los fondos de
pensiones
mas
significativo
senel
mercado por
la
trayectoria,
la
innovacion y
el poder de
negociacion
con

proveedores

Bajo

El sector de
las pensiones
es un sector
muy
especializado

, NO presenta
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sustitutos, ya
que por ley el
servicio
siempre va a
existir. Lo
que si pueden
ofrecer es el
servicio de
pensiones
voluntarias
las cuales las
puede
sustituir la
banca de
inversion o
corredoras de

bolsa.

Fuente: Elaboracion propia




4.5. Estructura comercial y de mercadeo participantes del sector

Tabla 14. Estructura comercial y de mercadeo participantes del sector

Empresa

Canales de distribucion

Estructura

Proteccion

Chat

Asesor virtual
Linea de servicio
Moédulos de
autoservicio
Redes sociales
Proteccion Movil
Oficinas de
servicio: Bogota,
Medellin, Cali,
Cartagena,
Barranquilla,

Rionegro

Junta Directiva
Comité Externo de
Riesgo

Comité de
Auditoria

Comité de Asuntos
de Junta

Comité de
Inversiones
Comité de
Nombramientos y
Retribuciones y
Desarrollo

Comité de
Responsabilidad
Social

Presidente
Vicepresidente de
Inversiones

Vicepresidente de
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Gestion Humana y
Responsabilidad
Social
Vicepresidente de
Riesgo
Vicepresidente
Financiero y de
Planeacion
Vicepresidente de
Tecnologia y
Servicios para
Clientes
Vicepresidente
Comercial y de
Mercadeo
Vicepresidente
Juridico y

Secretaria General

Colfondos

Contact Center

Servicios en

oficinas

Certificados en

linea

Vicepresidencia de
Riesgos
Vicepresidencia de
Inversiones

Gerencia de
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Red de oficinas:

Medellin, Rionegro,

Bogota,
Barranquilla,
Cartagena, Cali,

Bucaramanga

Operaciones
Financieras
Secretaria General
Gerencia de
cumplimiento

Junta Directiva

Porvenir

Oficinas: Bogota,
Cucuta, Medellin,
Cali, Armenia,
Barranquilla,
Yopal,
Villavicencio,
Cartagena, Santa
Marta, Valledupar,
Riohacha,
Bucaramanga,
Tunja, Palmira,
Pasto, Tulua,
Popayan,
Manizales, Pereira,
Ibagué, Neiva,
Rionegro,

Sincelejo,

Presidencia
Gerencia de
Auditoria
Gerencia de Talento
Humano
Direccion de
Cumplimiento
Vicepresidencia de
Planeacién y
Riesgo
Vicepresidencia de
Operaciones y
Servicio
Vicepresidencia de
Inversiones
Vicepresidencia

Juridica
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Buenaventura,

Tunja

- Vicepresidencia de
Servicios
Corporativos

- Vicepresidencia

Comercial

Fuente: Elaboracién propia

4.6. Mapa de productos y precios

Proteccion:
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Pensién obligatoria: 16% del salario del trabajador. 12% empleador y 4% empleado.

Ingresos superiores a 4 SMMLYV se realiza un 1% al fondo de solidaridad pensional.

Salarios iguales o superiores a 16 SMMLYV aporte a pension entre 16% y 17%.

Hay dos tipos de afiliacion:

Vinculacién inicial: Copia del documento de identidad, diligenciar formulario en

original y dos copias.

Traslado de AFP o traslado de régimen: Copia del documento de identidad,

diligenciar formulario en original y dos copias, formato de validacion.
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Distribucién de los aportes: 1,5% Fondo de Garantia de Pension Minima, 1,76% seguro

provisional, 11,5% cuenta individual, 1,24% pago de comision a Proteccion.

Tipo de ahorro: Cotizar 1.150 semanas, 57 aflos para mujeres y 62 para hombres. Pension
de invalidez al perder el 50% de la capacidad laboral. Cuenta individual a nombre del
cotizante, que se compone de: aportes, rendimientos y bono pensional. La pension segtin
el capital ahorrado. La mesada pensional sin limites. El dinero de la cuenta es heredable.

Se devuelve el rendimiento acumulado en caso de no pensionarse.

Pension voluntaria: Mayor de edad o con representante legal si es menor de edad.
Diligenciar solicitud de afiliacién. Fotocopia del documento de identidad. Fotocopia de la

declaracion de renta. Certificado de ingreso y retenciones.

Rentabilidades: Se realizan inversiones a nivel local e internacional para obtener mejores
retornos para los cotizantes. Este resultado varia segun: el portafolio elegido, el tiempo de

permanencia, la densidad de los aportes y si se realizan retiros.

Servicios y beneficios: Se puede disminuir hasta un 30% los ingresos tributarios, realizar
retiros sin gravarlos con el 4 x 1.000, después de 10 afos no se genera el 7% de retencidon

en la fuente ni del 3% sobre el aporte,

Comisiones y otros pagos: La comision varia entre el 1% y el 3% diariamente sobre el
saldo de la cuenta. Al realizar un retiro antes de 10 afios se cobra el 7% de la retencién de

la fuente.
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Cesantias: Se liquidan anualmente hasta el 31 de Diciembre, siendo consignadas hasta el

14 de Febrero. Antes del 31 de Enero se entregan los intereses que son el 12% anual.

Tipo de ahorro: A largo plazo y a corto plazo.

Rentabilidades:
A largo plazo: 4,06% E.A por un periodo de 24 meses

A corto plazo: 3,07% E.A calculada por un periodo de 3 meses.

Comisiones y otros pagos:
A largo plazo: 3% anual liquidado diariamente.

A corto plazo: 1% anual liquidado diariamente.

Protecciéon Vida: Busca otorgar a los afiliados una pensién en caso de invalidez o muerte

del cotizante.

Costos: El valor de Proteccion Vida depende de: si es individual o institucional, la edad

del asegurado y el valor de la prima, la cual varia por cada $10.000.000 asegurados.



78

Colfondos:

Pension obligatoria: Se realizan aportes mensuales por el empleador del 75% vy el
empleado del 25%, acreditandose en una cuenta de ahorro individual en el Fondo de

Pensiones Obligatorias.

Aportes voluntarios: Aportes adicionales a la cotizacién obligatoria de los trabajadores,

acreditados a la cuenta de ahorro individual.

Pension de vejez: Tener capital suficiente para financiar la pension del SMMLV, de lo
contrario se debe cumplir la edad establecida, cotizar minimo 1150 semanas, no tener

ingresos superiores a un SMMLV

Pension de sobrevivencia: Es el beneficio pensional que se otorga a los cotizantes

fallecidos.

Pago de incapacidades: Diligenciar la solicitud de pago de incapacidades, carta de
remision de EPS, cédula de ciudadania, historia clinica, Formato de Rehabilitacién

Integral, certificado de afiliacion a Colfondos.

Pension de invalidez: Perder el 50% de capacidad laboral, tener minimo 50 semanas
cotizadas, calificacion de pérdida laboral con plazo de definicion de 45 dias, estudio de

pension de invalidez de Colfondos, cumplir 180 dias de incapacidad.
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Renta vitalicia: Es una contratacion que hace el afiliado con una aseguradora, que calcula

la renta segun la pension.

Auxilio funerario: Formato Solicitud de Auxilio, fotocopia de cédula del afiliado
fallecido, registro civil de defuncién, copia de cédula de quien sufragd los gastos, factura

original.

Pension familiar: Se reconoce al sumar los aportes de cada uno de los conyuges o
compaiieros permanentes, que cumplan con los requisitos que se establecen para la

pension de vejez en el régimen de prima media.

- Pension voluntaria: Se diligencia el formato, fotocopia del documento de identidad.

- Cesantias: Se busca la mejor rentabilidad, ubicando el dinero por encima del minimo que

exige la Superintendencia Financiera, obteniendo lo siguientes beneficios:

Premios a la fidelidad: Participacion en premios y sorteos.
Asesoria personalizada y especializada: Informacién sobre cuentas y aportes.
Informacion oportuna y actualizada: Informacion de la cuenta dos veces al afio y

consultas en el Contact Center.

Pago de cesantias: Se hace por plantilla fisica, por autoliquidador de la pagina virtual, o por
planilla unificada.

Traslado de cesantias: Se diligencia el formato de solicitud de traslado COLF-POCE-001.
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Rentabilidad de las cesantias: Rentabilidad competitiva segin las diferentes alternativas de
inversion en el mercado de valores, y que superen la rentabilidad minima exigida legalmente

por la Superintendencia Financiera.

- Gestion Patrimonial: Se asesora a los clientes para reconocer el entorno, y asi tener una

buena planeacion financiera.

- Circulo de inversionistas: Se entrega informacion a los clientes que estén interesados en

inversiones.

e Porvenir

- Pension obligatoria: Del 16% de los aportes, el 11,5% va a la cuenta del aportante; el
1,5% va al Fondo de Garantia de Pensién Minima para financiar los nuevos pensionados;

el 3% que falta llega a la prima para el seguro de vida e invalidez.

Opciones de la mesada pensional:

Renta vitalicia inmediata: administrado por una compaifiia de seguros, se calcula
anualmente con la inflacion, al fallecer el pensionado se asigna a los beneficiarios,
no puede ser inferior a 1 SMMLYV, es vitalicia.

Retiro programado: La administra una AFP, el célculo se hace anual segiin la

rentabilidad, el capital es heredable hasta quinto grado de consanguinidad.
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Retiro programado con renta vitalicia diferida: Se inicia cuando termine el tiempo
pactado, se contrata con la pension del afiliado, el pensionado decide el tiempo

para recibir este retiro, el valor de la mesada es constante en el tiempo.

Renta temporal variable con renta vitalicia inmediata: El pensionado decide el
tiempo de 1 a 10 afios, se reciben dos pagos simultineos, se puede elegir una

pensidn mas alta o mas baja, se devuelve el saldo total.

Renta temporal variable con renta vitalicia diferida: Se inicia el pago de la renta
temporal variable cuando se termine el tiempo pactado, iniciando el pago de la

renta vitalicia.

Retiro programado sin negociar bono pensional: Se debe tener el capital que

financie el 130% de las mesadas requeridas.

Pension voluntaria: Se puede realizar de forma directa (aportes directos), o por

descuento por ndmina (aportes de ndmina).

Cesantias: Se ofrecen diversos beneficios:

Ahorro del 4 x mil: Al retirar las cesantias en el Banco de Bogot4 o el Banco de

Occidente no se cobra el 4 x mil.
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Porvenir preferencial: Se tienen descuentos junto a las familias de los afiliados, en

el comercio y la universidad. Se hacen participes de concursos y sorteos.

Administracién experta: Se aseguran los mejores rendimientos por medio de una

mesa especializada de dinero.

Muiltiples canales de retiro: Se ofrecen servicios como: Servicio empresarial,
retiros en puntos Reval, en Banco de Bogotd y AV Villas o en las oficinas

Porvenir.

4.7. Analisis del cliente y del consumidor

En la Ley 50 de 1990 se sufre una modernizaciéon del Cddigo Sustantivo del Trabajo,
buscando el equilibrio entre el trabajador y el empresario. Entre las modificaciones realizadas se
encuentran en el tema de Cesantias, la cual se nombra a la prestacion social obligatoria para el

empleador, con el fin que el empleado asuma sus necesidades primarias en caso de desempleo.

Desde este punto de vista, si las cesantias se convierten son utilizadas para resolver
necesidades empresarias del cotizante, también lo es en su naturaleza, al igual que las pensiones,
las cuales en la Ley 100 de 1993, se reformé con el fin de otorgar a las personas calidad de vida,

que esté de acuerdo con la dignidad humana.
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La segmentacion de mercados de los clientes afiliados a las AFP, se realiza por medio de
conglomerados jerarquicos, los cuales permiten tener todas las variables posibles en una variedad

de métodos de aglomeracidon y medidas de distancia.

El 15% de afiliados estan en el rango de edad entre 27 y 37 afios, ubicados en la Regién
Centro, Antioquia y Occidente, los cuales se encuentran trabajando en empresas de segmento

bajo. El IBC (Ingreso Base de Cotizacidn) se encuentra entre 535.600 y 1.071.200.

El 6% de los afiliados estin entre 38 y 49 afios, ubicados en la Region Central, Norte y
Occidente, laboran en empresas de segmento bajo y su IBC estd ubicado entre 535.000 y

1.071.200.

Por otro lado, hay otro 3% de afiliados que también se encuentran entre los 38 y 48 afos
de rango de edad en la Region Centro, pero que se encuentran laborando en empresas de

segmento Medio y Alto, y con un IBC mayor o igual a 4.284.801 y 8.569.600.



Tabla 15. Analisis del cliente y consumidor

Necesidad primaria | Caracteristicas de Habitos y Perfil del segmento
segmentacion preferencias

Afiliacion a Personas Personas 3%=Edad 38-48

Pensiones independientes independientes aflos

Voluntarias estrato 4,5y 6, con |estrato4,5y6 Region=Central

altos cargos en
empresas de
Rionegro,
profesionales y
expertos en ahorros
y pensiones, 0 con
la intencién de

hacerlo

Empresas=Medio y
alto
IBC=4.284.801-

8.569.600

Fuente: Elaboracion propia

84



5. Etapa de investigacion de mercados aplicada al plan

5.1. Ficha técnica

Tabla 16. Ficha técnica de la investigacion de mercados

85

Objetivo de la investigacion

Determinar la aceptacion que tiene el
servicio de pensién voluntaria en personas

independientes en estratos 4,5 y 6

Enfoque de la investigacion

Cualitativo

Disefio de la investigacion

Exploratorio

Descripcion del universo

Personas independientes estrato 4, 5 y 6

Tamafio del universo

10 personas

Descripcién de la poblacion

Personas independientes estrato 4, 5 y 6

Tipo de muestreo

No probabilistico, ya que se seleccionaron

los elementos de las muestras

Tamafio muestral

10 participantes, con altos cargos en
empresas de Rionegro, profesionales y
expertos en ahorros y pensiones, o con la

intencion de hacerlo

Nivel de confianza

95%

Margen de error

3%

Método de recoleccion de datos

Focus group y encuesta

Periodo de recoleccion de la informacion

15 de Marzo de 2017

Fuente: Elaboracion propia
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5.2. Resumen ejecutivo

La investigacion realizada tuvo como objetivo determinar el grado de aceptaciéon de las
pensiones voluntarias para alcanzar la captaciéon de nuevos clientes, asi como la fidelizacion de

los ya existentes, de tal manera que se obtenga un crecimiento del 15% para el afio 2018.

Se ha realizado una metodologia exploratoria, de tipo cualitativo y no probabilistico, con
las técnicas de Focus Group y encuestas, que busca conocer las tendencias acerca de pensiones
voluntarias en empleados de altos cargos, elegidos por su experiencia en ahorros y pensiones, o

por la intencion de ingresar a este servicio.
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5.3. Definicion del problema/oportunidad

Las personas no tienen planes de ahorro. Unos no lo hacen porque no ven la necesidad y
otros porque realmente no cuentan con los recursos suficientes para hacerlo, pero en otros casos
es porque olvidan que tienen una cuenta ya abierta en este producto, no saben que tienen
beneficios tributarios, optan por métodos tradicionales como ahorros en los bancos o

simplemente no tienen el conocimiento suficiente para su uso.

Entre los ciudadanos también esta la consciencia que cotizar para pensidon es mas un gasto
que una inversion, poniendo a prueba la mentalidad cortoplacista del colombiano, quien piensa

sOlo en el presente, no en el futuro, la vejez y la invalidez.

Asi mismo, existe la creencia entre los nuevos cotizantes, que nunca se van a pensionar,
debido que familiares o personas cercanas han tenido dificultades para tener su mesada, y las

nuevas reformas buscan aumentar la edad de pension, basados en la expectativa de vida del pais.

Las consecuencias de falta de ahorros en pensidn por parte de los colombianos, es que el

sistema se vuelve insostenible.

Proteccion S.A Pensiones y Cesantias, es una empresa que debe alcanzar una
sostenibilidad en el tiempo, la cual se ve afectada por la poca consciencia que tienen los

trabajadores independientes del pais en cotizar a pensiones voluntarias.
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5.4. Objetivos de la investigacion de mercados

5.4.1. Objetivo general

Desarrollar una estrategia de mercadeo para la captacion de nuevos clientes y fidelizacion
de los clientes actuales que estén interesados en la afiliacion al producto de pension voluntaria y
alcanzando asi un crecimiento del 15% para el afio 2018, por medio de la informacion preliminar
segtin Kotler y Armstrong (2008), utilizando un Focus Group y encuestas, en el Municipio de

Rionegro.

5.4.2. Objetivos especificos

* Renovar el listado de clientes para el producto pension voluntaria, el cual permitira el

cumplimiento en las ventas y el incremento en la productividad para el afio 2018.

e Crear un plan de mercadeo para el desarrollo de nuevos mercados, analizando el publico
objetivo al cual va dirigido el producto, creando asi estrategias adecuadas desde el

marketing mix.

* Fortalecer la relaciéon con las empresas implementando buena asesoria comercial dando

valor agregado y diferenciador.
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* Desarrollar canales alternos de venta optimizando el segmento gobierno y demas

segmentos, donde casi no se impulsa el producto.

* Desarrollar nuevos mercados donde haya ausencia de este producto

* Renovar clientes por medio de campaias de fidelizacion.

5.5. Metodologia aplicada

En el presente trabajo se realizé una investigacion exploratoria, la cual se efectia sobre un
tema u objeto desconocido o poco estudiado, por lo que sus resultados constituyen una vision

aproximada de dicho objeto, es decir, un nivel superficial de conocimientos (Arias, 2012).

El objetivo es examinar un tema o problema de investigacion poco estudiado del cual se
tienen muchas dudas o se ha abordado antes. Es decir, cuando existen solo ideas vagamente

relacionadas con el tema (Hernandez, 2006).

A su vez, esta investigacion tuvo un enfoque cualitativo, la cual estudia la realidad en su
contexto natural y como sucede, sacando e interpretando fenémenos de acuerdo con las personas

implicadas (Blasco y Pérez, 2007).

Los términos cualitativos se usan en estudios cuyo objetivo es examinar la naturaleza

general de los fendmenos, proporcionando informacion valiosa, pero poseen un limitado grado de
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precision, porque emplean términos cuyo significado varia para las diferentes personas, épocas y

contextos (Morales).

El tipo de muestreo es no probabilistico, donde los elementos son elegidos a juicio del

investigador. No se conoce la probabilidad con la que se puede seleccionar cada individuo.

Se utilizaron las técnicas del Focus Group y encuesta, que consisten en dindmica de grupo
efectuada a 10 personas en el caso del Focus Group y 100 personas en la encuesta, con

caracteristicas homogéneas, dirigidas por Adriana Cardona, moderadora del Focus Group.

A la muestra que se selecciond se aplicé un Focus Group y una encuesta, las cuales
permitieron determinar cudl es el grado de aceptacion de los servicios de pensidon voluntaria en

las personas independientes de los estratos 4, 5 y 6 del Municipio de Rionegro.

Segin el DANE en las principales 13 ciudades del pais, el 93,4% de los ocupados, entre
diciembre 2016 y febrero de 2017, fueron reportados como afiliados a seguridad social en salud,

teniendo en cuenta que, en este mismo periodo, la cotizacion a pensiones fue de la mitad, 50%.
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Figura 6. Poblacion afiliada a salud y pension

100 93,2 93,4

% ' 495 50,0
£

Afiliacion a Salud Cotzantes a Pengion
Poblacion ccupada

Dic 15 - feb 16 B Dic 16 - feb 17

Fuente: DANE

El tamano total de la muestra fue de 10 personas.

5.6. Limitaciones

La realizacion del Focus Group presentd inconvenientes, debido a la dificultad en
encontrar a los participantes que cumplan con las caracteristicas, como ser independientes y tener
disposicidn para cotizar a pensiones voluntarias, asi como el horario de disponibilidad por parte

de los participantes por sus ocupaciones.

Asi mismo, el tiempo necesario, por parte de los encuestados, para responder cada una de
las preguntas formuladas, donde se evidenciaba algo de molestia por parte de estos, pues

interrumpian sus labores cotidianas.
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Instrumento

Para la realizacion de la investigacion de mercados se utilizan el Focus Group y la

encuesta como método de encuesta cualitativa ripida, el cual permiten comprender ademas de

diseccionar, el fundamento de las opiniones expresadas por los participantes.

En la realizacion del Focus Group se tienen en cuenta los siguientes aspectos:

- Lugar y materiales:

El Focus Group se realiza en las oficinas de Protecciéon S.A, donde existen instalaciones

adecuadas para llevarlo a cabo.

- Reclutar a los participantes:

El reclutamiento de los diez participantes del Focus Group se hace via telefénica, por

medio de una base de datos, la cual registran personas que cumplen con el perfil buscado.

- Elaborar una guia:

Se elabora un temario o guia donde se incluye el tema investigado, sobre la aceptacién del

servicio de pensiones voluntarias en personas independientes, asi como las preguntas a los

participantes, teniendo en cuenta los objetivos a alcanzar.

- Seleccion del moderador:
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Se nombra una moderadora que cumple con la mayor objetividad posible la funcién
asignada. Se caracteriza por la forma como guia al grupo, la buena comunicacién verbal
con la cual cuenta, asi como su habilidad para saber escuchar las respuestas de los
asistentes.

- Reporte final:

Como etapa final, se transcribe, se analiza y se resume la informacién obtenida, con el fin

de presentar los datos, de donde se sacan las conclusiones.

Temario focus group

* Rango de edad de los participantes

e ;Conocen qué son las pensiones voluntarias?

* ;Conocen la rentabilidad que se obtiene de la pensién voluntaria?
e ;Coémo se hacen los aportes a la pension voluntaria?

e ;Coémo describen el nivel de conocimiento de productos financieros?
e ;Cudl es su experiencia invirtiendo en acciones?

* El plazo en el cual piensan lograr los objetivos de inversion

* Encaso de un imprevisto, ;qué harian con la inversion?

* ;Han tenido otras propuestas de fondos de pensiones?

e ;Qué le ha impedido acceder a una pension voluntaria?



94

Por su parte, en la realizacion de la encuesta se tuvieron en cuenta los siguientes aspectos:

» Establecer los objetivos

e Determinar el universo a estudiar

e Identificar la informacién a recolectar
¢ Diseifiar el cuestionario

e (Calcular la muestra

e Recolectar la informacién

¢ Procesar la informacién

¢ Analizar la informacion

Preguntas de la encuesta

Cordial saludo, la presente encuesta se realiza con la intencion de recopilar datos

relevantes en una investigacion de mercados enfocada a las pensiones voluntarias de la empresa

Proteccion S.A Pensiones y Cesantias. Es importante que usted responda las siguientes preguntas

de la forma mas sincera posible.

Agradecemos su colaboracion.

Encuesta

1. (Qué estudios ha realizado?
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Universitaria
Postgrado
Especializacion

Maestria

LA qué estrato social pertenece?
Cuatro
Cinco

Seis

(Cotiza a pension voluntaria?

Si

No (Por qué?

(Conoce la empresa Proteccion S.A Pensiones y Cesantias?

Si

No
(Esta dispuesto a afiliarse a pension voluntaria en Proteccion S.A Pensiones y Cesantias?
Si

No Por qué?

(Cual es su concepto de la empresa Proteccion S.A Pensiones y Cesantias?
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5.7. Hallazgos — resultados de la investigacion

* El Focus Group ha servido para conocer las expectativas de los participantes, ya
que “es un espacio de opinién para captar el sentir, pensar y vivir de los

individuos, para obtener datos cualitativos” (Hamui-Sutton y Varela-Ruiz, 2012).

* El rango de edad de las personas entrevistadas en el Focus Group oscila entre los

30 y 45 afios.

* El término pensiones voluntarias es ampliamente conocido entre los participantes,
lo que genera consciencia sobre la importancia de su afiliacion, sin embargo, falta

su ingreso a este tipo de ahorro programado.

* Es desconocida la rentabilidad de la pension voluntaria. Las personas confian en
recibir buenos dividendos en el momento que adquieran el derecho de su

liquidacion.

* El conocimiento de los productos financieros es bajo, y eso es el resultado de la
poca educacion financiera que la cultura ejerce sobre los ciudadanos, y la baja
inversion en productos que pueden generar estabilidad econdmica como las

acciones.



97

* A pesar de la vision cortoplacista de la cultura, el plazo en el cual piensan lograr
los objetivos de inversion es largo, entendiendo que las pensiones son un ahorro

programado al finalizar la etapa laboral de las personas.

* Lainversion en propiedad raiz es la mejor elegida por los participantes, debido que
son inversiones con alta capacidad de valorizacién en el mediano y largo plazo, y

a corto plazo también pueden generar ingresos.

* El conocimiento de los fondos de pensiones presentes en el mercado es amplio,

pues han tenido diversas propuestas de estos para su afiliacion.

* El desconocimiento de la rentabilidad originada en los fondos de pensiones, la
falta de educacion financiera y la vision cortoplacista son factores que impiden el

acceso a la pension voluntaria en un fondo privado de pensiones.

En cuanto a la encuesta, el 44% de las personas entrevistadas han realizado estudios de
postgrado, seguido por los estudios universitarios (40%). Los que tienen una especializacion se

encuentran alejados con un 13%, y con maestria un escaso 3%.

El estrato 4 es donde mas se encuentran los encuestados (60%), determinando que
pertenecen a una clase media que es mayoria en la sociedad colombiano. Los estratos altos, 5 y 6,

se encuentran con un 27% y 13% respectivamente.
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Es preocupante notar que el 80% no cotiza ain a pensiones voluntarias, demostrando la
poca cultura del ahorro que ha caracterizado a los colombianos, asi como la corta visién a largo
plazo, inclusive cuando se trata de su futuro econémico, si se tiene en cuenta que, aunque al 46%
le falta informacidn sobre el tema, el otro 54% estd repartido entre quienes piensan que no es

necesario (33%), y quienes creen que nunca se van a pensionar (21%).

El 90% de las personas entrevistadas conocen a la empresa Proteccion S.A Pensiones y
Cesantias, mostrando el posicionamiento que esta tiene en el mercado, aunque la meta debe ser

darse a conocer en ese otro 10% que dice no conocerla.

Aunque la mayoria no cotiza a pensién voluntaria, es de resaltar que el 70% esta dispuesto
a hacerlo en la empresa Proteccion S.A Pensiones y Cesantias. De esta forma, se aprecia el alto
nivel de confianza que tiene la empresa entre la ciudadania. Del 30% restante, el 56% no lo

considera necesario, pues dice nunca pensionarse, y el 44% restante no lo considera necesario.

Entre las personas entrevistadas, el concepto que tienen de la empresa Proteccion S.A
Pensiones y Cesantias es buena con un 53%, el 37% la reconoce como importante en el sector,

con un alejado 7% que no la conoce y un 3% que dice no gustarle la empresa.
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5.7.1. Informacion sociodemografica

Se evidencia una participaciéon de personas independientes en los estratos 4, 5 y 6, que

ocupan altos cargos en sus empresas, con edades que oscilan entre 30 y 45 afos. A la vez, son

profesionales con la intencion de realizar aportes a ahorros y pensiones, aunque algunos de ellos

ya lo estan haciendo.

5.7.2. Resultados generales

* Se conocieron de forma detallada las razones por las cuales los trabajadores

independientes no cotizan a la pension voluntaria.

* Un gran porcentaje de la poblacion no confian en el sistema pensional colombiano,

argumentando que no se pensionaran, debido al aumento en la edad de jubilacion.
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5.7.3. Comentarios puntuales

Los encuestados prefieren invertir en otro tipo de negocios que realizar aportes en

pensiones.

El desconocimiento de la rentabilidad generada por las pensiones, aparece como

un obstaculo a la hora de realizar los aportes al sistema.

La escasa cultura del ahorro es palpable también en los estratos medio-alto de la

poblacién, asi como en personas con educacioén avanzada.

5.8. Conclusiones

Las personas encuestadas muestran su interés en aportar a pension voluntaria, asi

lo haya considerado innecesario con el pensamiento que ya no se van a pensionar.

La imagen que tienen los encuestados de Proteccion S.A Pensiones y Cesantias es

de una empresa reconocida y tradicional en el sector.

El conocimiento que tienen los encuestados de Protecciéon S.A Pensiones y

Cesantias es positivo, por su buen desempefio en el mercado.
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Es necesario la utilizacion de canales alternos para impulsar el servicio ofrecido de
pensiones voluntarias, ofreciéndoles de esta forma un ahorro programado a los

afiliados.

Hay un numero significativo de personas que no tienen conocimiento de los

beneficios al hacer aporte al sistema de pensidon voluntaria.

5.9. Recomendaciones

Se debe dar a conocer el rendimiento de los aportes a pension voluntaria, asi como
los beneficios, tanto para la familia como para el futuro del trabajador

independiente.

Es importante fortalecer la relacidon entre la empresa y los clientes, por medio de
planes de mercadeo eficaces que permitan atraer nuevos afiliados y la fidelizacion

de los ya existentes.

La utilizaciéon de medios alternos es indispensable como forma de llegar a nuevos
clientes, asi como concientizarlos de la importancia de realizar sus aportes a

pensiones voluntarias.
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6. Etapa de formulacion estratégica

6.1 Objetivos del plan de mercado

6.1.1. Objetivo general

Desarrollar plan estratégico de mercadeo para la captacion de nuevos clientes y
fidelizacion de los clientes actuales que estén interesados en un servicio de pensidon voluntaria,

obteniendo un crecimiento del 15% para el aio 2018 en la empresa Proteccion S.A.

6.1.2. Objetivos especificos

- Posicionar la marca en el primer de puesto de preferencias, de acuerdo al nicho de
mercado al que va dirigido el servicio de pensiones voluntarias en Antioquia, mediante

incentivos que generen diferenciacion con la competencia.

- Renovar el listado de clientes a un 10% anual para el servicio de pension voluntaria, el

cual permitird el cumplimiento de las ventas.

Desarrollar una estrategia de ventas personalizadas, como fortalecimiento al equipo de

mercadeo de Proteccion S.A.

- Incursionar en nuevos mercados, con profesionales de estratos 4, 5 y 6, donde haya

ausencia del servicio de pensiones voluntarias en el departamento de Antioquia.
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6.2. Presupuesto de ventas

El presupuesto de ventas se realiza con base en las estadisticas presentadas por la empresa
Proteccion S.A para las pensiones voluntarias en el afio 2015 — 2016, presentando un crecimiento
uniforme del 10%, el cual se proyecta de acuerdo a los objetivos propuestos en el plan de
mercadeo para el afio 2018.

Tabla 17. Crecimiento de las pensiones voluntarias 2015- 2016

CANTIDAD PORCENTAIJE DE
CRECIMIENTO
VENTAS 2,838,000,000 10%
PERSONAL 400 3%
PARTICIPACION  39,70% 10%

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 18. Crecimiento de las pensiones voluntarias 2017-2018

ANO ANO PORCENTAJE PROXIMO

ANTERIOR ACTUAL ANO
VENTAS 2.838,000,000 3,121,800,000 15% 3,590,070,000
PERSONAL 400 412 3% 424
PARTICIPACION  39,70% 43.67% 15% 50,22%

Fuente: Elaboracion propia
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6.3. Formulacion de las macro-estrategias

Afiliar nuevos clientes y fidelizar los actuales mediante una politica comercial
establecida, generada por una investigacion del sistema de seguridad social en pensiones,

que permita conocer la competencia y el entorno.

Conocer las variables enddgenas y exdgenas en el campo econdmico, y asi disefar y

formular un plan de mercadeo, enfocando las estrategias.

Definir estrategias de la imagen visual corporativa para una mejor comunicacién con los

afiliados, educandolos en el proceso de los aportes al régimen de pensiones.

Lograr una afiliacion efectiva, por medio de la resolucion de inquietudes,
proporcionandoles la informacion necesaria con la formulacion y desarrollo de nuevos

modelos de mercadeo.

6.4. Formulacion de estrategias

Disefiar servicios que se adapten a las necesidades expuestas por el cliente, logrando
ajustar y diversificar los existentes, por medio de encuestas online que fije necesidades en

cada segmento.
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De acuerdo con las necesidades detectadas, crear la demanda o modificarla, segin las

estrategias definidas.

Elaborar campafias de divulgacion y capacitacidon para los clientes, tanto internos como

externos, por medio de unos lineamientos ya establecidos.

Realizar un acompafiamiento permanente al cliente, el cual permita resolver dudas e
inquietudes desde la adquisicion de la pension voluntaria, permitiendo tener un
conocimiento de las inversiones realizadas por Protecciéon S.A., ofreciendo paquetes que

satisfagan las necesidades de los clientes, segtn el tipo de servicios que adquieran.

Consolidar un equipo de mercadeo de 24 personas calificadas en asesoria de ventas en las
empresas y competencia en el mercado, para ofrecer servicios competitivos, apoyados en

alta tecnologia y procesos que cumplan con un elevado grado de efectividad.

Crear un equilibrio estratégico donde haya satisfaccidn por parte de los agentes que hacen
parte del proceso productivo de la empresa: empleados, clientes y accionistas, por medio

de servicios eficientes, necesarios, realizados al menor costo posible.

Generar en el mercado satisfaccidon permanente de cada servicio adquirido por parte del
cliente, obteniendo de estos confianza y lealtad, realizando evaluaciones mensuales, que

determinen el nivel de satisfaccion con los servicios prestados.
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Implementar el buen gobierno corporativo que genere confianza en el mercado, donde se
establezcan reglas, procesos, cédigos de conducta y definicion de responsabilidad de cada
trabajador, involucrando a las directivas de la empresa, viéndose reflejado en el aumento
de afiliados y en el crecimiento econdémico de la empresa, asi como la sostenibilidad en el

mercado.

Alinear los aspectos econdmicos, ambientales y sociales, por medio de una cultura laboral
que se basa en valores y respeto entre los empleados, segin los principios del Pacto
Global, los cuales resaltan la Responsabilidad Social de las empresas, como la inclusidn,

el crecimiento econdmico, consumo responsable y la sostenibilidad en el tiempo.



6.5. Detalle tactico del plan

Tabla 19. Plan tactico

META A LOGRAR
CONLA ,
IMPLEMENTACION

DELA
ESTRATEGIA

Captacion de
nuevos clientes

Estrategias
competitivas

Estrategia

Responsables Fecha de cumplimiento

Actividad 1 Publicidad Mercadeo Afio 2018

Impresa
Actividad 2 Agencia Mercadeo Afio 2018

de

publicidad
Actividad 3 Publicidad Mercadeo Afio 2018

mn Line

VALOE TOTAL DE
LAESTRATEGIA

Costo de
implementacion

12,000,000

20,000,000

3,000,000

37,000,000

Tabla 20. Metas

META A LOGRAR
CONLA
IMPLEMENTACION
DELA
ESTRATEGIA

Fuente: Elaboracién propia

Fidelizacion de
antiguos
clientes

Estrategias
competitivas

Estrategia

Eesponsables Fechade
cumplimiento
Actividad 1 Eventos Ventas Afo 2018
Actividad2 Alianzas Ventas Afo 2018
estratégicas
Actividad 3 Suscripciones  Ventas Afio 2018

VALOE TOTAL DE
LAESTRATEGIA

Costo de
implementacion

15,000,000
10,000,000

10,000,000
35,000,000

Fuente: Elaboracion propia
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6.6. Presupuesto del plan de mercadeo

Figura 7. Presupuesto

Presupuesto para acciones de marketing

Categorias Pres;ﬁ:lesto Gasta:;nyhasta Pr;::;t:\(:zto Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre | Octube | Noviembre | Diciembre

Seguimiento al cliente online (Encuestas) $10.000.000 S0 $10.000.000 S1 $5.000.000| $ 454.545 | $ 454,545 | S 454.545 | S 454.545 | S 454.545 | S 454545 | $ 454,545 | $ 454,545 | S 454,545 | S 454.545 | § 454.545

Divulgacion y capacitacion para los clientes $10.000.000 S0 $10.000.000 $1 $833.000 | $ 833.000 | $ 833.000 | $ 833.000 | $ 833.000 | $ 833.000 | $ 833.000 | $ 833.000 | $ 833.000 | $ 833.000 | $ 833.000 | $ 833.000

Acompafiamiento al cliente (Creacion de paquetes) $12.000.000 S0 $12.000.000 $1 $ 4.000.000 $2.000.000 $ 4.000.000 $2.000.000

Creacién de servicios eficientes $5.000.000 $0 $5.000.000 S1 $2.000.000 $1.000.000 $1.000.000 $1.000.000

Consolidacion del equipo de mercadeo $ 144.000.000 S0 $ 144.000.000 S1 $12.000.000|$ 12.000.000|$ 12.000.000|$ 12.000.000|$ 12.000.000|$ 12.000.000|$ 12.000.000|$ 12.000.000|$ 12.000.000($ 12.000.000|$ 12.000.000($ 12.000.000

Generacién de evaluaciones mensuales $5.000.000 $0 $5.000.000 S1 $2.000.000 $1.000.000 $1.000.000 $1.000.000

Implementacion de buen gobierno $15.000.000 S0 $15.000.000 $1 $4.000.000 $2.000.000 $1.000.000($ 2.000.000($ 1.000.000($ 1.000.000($ 2.000.000($ 1.000.000

Implementacion de la Responsabilidad Social $20.000.000 S0 $20.000.000 $1 $ 1.666.666|S 1.666.666(S 1.666.666($ 1.666.666(S 1.666.666(S 1.666.666|S 1.666.666|S 1.666.666|S 1.666.666|S 1.666.666|$ 1.666.666(S 1.666.666

Nueva base de datos $5.000.000 $0 $5.000.000 $1 $1.666.666|$ 1.666.666(S 1.666.666

Alianzas estrategicas $10.000.000 S0 $10.000.000 $1 $833.333|$833.333 | $833.333 | $833.333| $833.333| $833.333 [ $833.333 | $833.333 | $833.333 | $833.333 | $833.333 | $833.333

Total $236.000.000 $ 0 $236.000.000 $1 $33.999.665($ 17.454.210|$ 17.454.210($ 21.787.544|$ 15.787.544$ 16.787.544|$ 23.787.544$ 16.787.544|$ 16.787.544($ 21.787.544|$ 16.787.544$ 15.787.544
Gasto Acumulado $202.000.335 | $ 184.546.125 [ $ 167.091.915 | $ 145.304.371  $ 129.516.827 | $ 112.729.283  $ 88.941.739( $ 72.154.195|$ 55.366.651($ 33.579.107|$ 16.791.563($ 1.004.019

Fuente: Elaboracién propia
En este cuadro se aprecia que se estima un presupuesto el cual va disminuyendo a medida que pasan los meses del afio en curso, esto

debido que los primeros meses se requiere mayor inversion en bases de datos e implementacion de la estrategia.



Figura 8. Gasto corriente vs presupuesto
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Fuente: Elaboracion propia
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En la gréifica se aprecia que la consolidacion del equipo de mercadeo es el punto al que la empresa mas debe apuntar, ya que el factor

humano genera buenos resultados, siempre y cuando estén satisfechos con el trabajo y reciban la capacitacion adecuada.
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Figura 9. Gasto por mes
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Fuente: Elaboracion propia
El mes de enero es el que més presupuesto se requiere, debido al inicio de la implementacion de
la estrategia. Posteriormente, se estabilizan dichos gastos, teniendo leves aumentos de forma

trimestral.
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Figura 10. Acumulado del gasto
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6.7. Calculo del punto de equilibrio del plan de mercadeo

Tabla 21. Punto de equilibrio

PUNTO DE EQUILIBRIO
Nombre producto: pensiones Proteccion Precio Unitario $ 75.000,00
Descripcion Valor Descripcion Valor Cantidad Importe
mercadeo $ 236.000.000 1,00
COSTO FIJO $ 236.000.000,0 COSTO VARIABLE

PUNTO EQUILIBRIO 3146,7 Unidades
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Unidades a producir

5124

UTILIDAD
TOTAL
384300000 236000000 148300000
Figura 11. Punto de equilibrio
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Fuente: Elaboracién propia

Para alcanzar el punto de equilibrio, es necesario la venta de 3146,7 pensiones voluntarias, meta que es alcanzable si se tiene en cuenta que la estrategia es departamental.




7. Etapa de implementacion estratégica e indicadores de gestion

7.1. Requerimientos para la implementacion del plan.

Tabla 22. Requerimientos para la implementacion del plan
Personas Cultura organizacienal | Financiero Infraestructura
Consolidacion de 24 | Implementacion de | Crear  servicios | Plataforma  online para
personas calificadas | buen gobierno, donde se | eficientes al | encuestas, las cuales seran

REQUERIMIENTOS

en ventas ¥
competencias en el
mercado, las cuales
serin escogidas
durante un proceso
donde se les evalien
las competencias v

capacidades para el

cargo

implementen  aspectos
€ticos para la sana
competencia.

Procesos efectivos que
agilicen la afiliacion,
captacion ¥
capacitacién de clientes,
dirigidos por personal
calificado.
Cultura basada en
valores v respeto entre
empleados, lo que se
refleja en el buen
servicio al cliente.

Responsabilidad social

que hace a la empresa

participe en 1a sociedad.

menor costo, con
los  cuales el
cliente encuentre
un beneficio
innovador.
Encuestas online,
divolgacion V
capacitacion,
nuevos paguetes,
evaluacion,
alianzas
estratégicas.

(Presupuesto

$236.000.000)

Fuente: Elaboracion propia

promocionadas en las bases

de datos que posee la
Empresa.

Implementacion de alta
tecnologia, que convierte a
la empresa en eficaz v

eficiente.
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7.2. Formulacion de indicadores de gestion del plan de mercadeo

Tabla 23. Indicadores de gestion de mercadeo
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Finanzas -

Incrementar ingresos
para el 2018

Incrementar ingresos
para el 2018

Crecimiento en un 15%

Mejorar productividad
y finanzas
Cliente
Atraccion de
I nuevos clientes

Mejora de la
comunicacién

| Excelencia operativa l | Liderazgo en servicio l
Relacion con el cliente -

Procesos internos

Proceso operativo

Proceso de
innovacién

Proceso de
innovacién

Identificacion de
nuevos mercados

Aprendizaje y crecimiento

Capital
organizacional

Capital de
informacion

Atraccion y -

retencién del talento

— E

Factor humano
decisiones

Liderazgo

Equipos
autogestionados

compartido

Liderazgo
compartido

Comunicacion activa Liderazgo

Motivacién l Participacion

Fuente: Elaboracion propia




117

Conclusiones

La empresa Proteccion S.A se encuentra posicionada en el mercado, donde cuenta con
una trayectoria de varios afios, llevandola a participar de forma competitiva en la afiliacion a

pensiones voluntarias.

La fidelizacion de los clientes de Proteccion S.A ha sido importante para el sostenimiento
de la empresa, lo que ha permitido cumplir con los objetivos propuestos de competitividad,

sostenibilidad y desarrollo integral.

La personalizacion en el servicio ha sido importante como acercamiento al cliente, el cual

se siente importante para la empresa.

La incursion en el mercado de la empresa Proteccidon S.A ha beneficiado a personas de
diferentes estratos, generando una cultura en las pensiones y el mejoramiento en la calidad de

vida de los nuevos pensionados, una vez termine su etapa productiva.
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Recomendaciones

La empresa Proteccion S.A esté en la capacidad de posicionarse en el mercado, por medio
de un plan que no solo permita la fidelizacion de los antiguos clientes, también la consecucion de
nuevos clientes que permita aumentar la participacion en el mercado, generando de esta forma
aumentar la competitividad, si se tiene en cuenta que las otras empresas de pensiones cuentan

con una buena participacion y trayectoria en el mercado.

El plan de mercadeo debe estar dirigido a personas estratos medio y alto, con el propdsito
de facilitar la afiliacién a pensiones voluntarias, y de esta forma ganar terreno en el mercado,
debido que este nicho tiene la capacidad econémica para cubrir los costos de estos servicios, asi

como la consciencia de la importancia que esta inversion significa en la vida.

Se debe tener presente que el plan de mercadeo propuesto tiene como prioridad el
servicio al cliente, el cual es cercano, por medio del uso de las tecnologias y la capacitaciéon en
materia de pensiones, un punto importante para el consumidor del servicio, si se tiene en cuenta
que culturalmente la cercania entre la empresa y el cliente es uno de los valores agregados que

permiten sostenerse en el mercado.

El objetivo principal del plan de mercadeo hacia los clientes es el mejoramiento en la
calidad de vida de estos, lo que se verd reflejado en la sostenibilidad de la empresa y la forma
como esta se posesiona de una parte del mercado con respecto a la competencia. Se debe tener

presente que el plan de mercadeo debe cautivar y atraer al consumidor, generando una
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consciencia de utilidad en las pensiones para el momento que finalice la etapa laboral en la

sociedad.
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